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INTRODUCCION

La mayoria de los concesionarios automotrices, de hoy en dia, al ofrecer sus vehiculos al
mercado, ofrecen garantia, por ellos y sus piezas, de entre las componentes que forman
parte de un automdvil, estan las baterias que son dispositivos que permiten generar
corriente eléctrica a partir de reacciones quimicas en su interior, y puede poner en marcha
el vehiculo, por lo que poseen garantia que cubre desperfectos de fébrica, y la posibilidad
de que las piezas que se averian sean remplazadas, una estrategia de venta altamente
competitiva surge de esta cualidad, esto afiade funciones para los concesionarios, que
son una extension del fabricante, en que se pueda reclamar una garantia, apareciendo
entonces sistemas para su gestion y evidencias que soporten las averias en sus
productos.

Son tan importantes el registro de los eventos relacionados con una bateria averiada
como el control para evadir en todo lo posible un desperfecto perfectamente evitable. Las
mejores herramientas de las se dispone para revisar y soportar evidencia son procesos
detallados que permitan recolectar informacién con el fin de asistir a la los gestores de
garantias y refacciones en conjunto, ya que son parte fundamental del proceso de
garantia, para el desarrollo de esta investigacion se precisa del estudio del area de
refacciones, garantias y el personal relacionado en el concesionario Audi center tabasco,
ubicado en Villahermosa, tabasco, México. Concesionario que es parte de una red de
concesionarios ligados a Volkswagen de México, este ultimo provee de herramientas para
la gestién de los mismos, asi como para la reclamacién de las garantias de sus autos y
sus partes a través de plataformas digitales, como es el caso del portal SAGA, que
significa Sistema de Tramitacion de pedidos y garantias en el idioma aleman, idioma que
corresponde con el lugar de origen de la marca VW.

Para garantizar una bateria y que no esta exenta de fallos, sea por defectos de
fabricacion, se requiere de mantenimiento para obtener calidad de entrega y con esto
minimizar el riesgo de un debito al no proveer una bateria funcional en una sustitucion
gue proceda en garantia.

Las concesionarias actuales manejan toda clase de materiales, y son estos los ultimos
encargados de verificar que los residuos que surgen de su operacion, se registren y
controlen, sobre todo si es generador de residuos peligrosos.

Las baterias al fin de su vida util, son consideradas residuos peligrosos por los
componentes que poseen, la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales, que
tiene reglamentos para la gestion de los residuos peligrosos, y propicia la correcta
deposicion de las baterias, sin perjudicar los recursos naturales del medio ambiente.



CAPITULO | — PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Problemaética a resolver

Con base en la operacion que se lleva a cabo en el &rea de refacciones del concesionario
Audi Center Tabasco, ubicado en Villahermosa, Tabasco, México, se observa la ausencia
de un procedimiento de registro y mantenimiento adecuado de las baterias, que permita
el seguimiento de estas desde su recepcion en el almacén hasta el surtido sea por
mostrador publico o para el taller de reparacion. En el almacén se cuenta con un sistema
de inventarios en el que se registran las entradas y salidas de la mercancia, teniendo en
cuenta, la cantidad de piezas, tipo, precio, numero de parte., asi de todas las piezas,
agrupando todas las piezas de un mismo tipo en un solo registro, las baterias que son
individuales al estar numeradas, es decir, que cada una posee namero de serie, no se ha
observado que se registren de forma Unica, Por lo que en el almacén puede haber baterias
de un mismo tipo, con distinta serie, de las cuales, cualesquiera de estas pueden
montarse en una unidad, impidiendo la oportunidad de tener un registro completo del
movimiento de las baterias durante las reparaciones a lo largo de la visita de los autos
por el taller, visto desde refacciones, ya que para el area de servicio el seguimiento es
diferente.

El procedimiento normal que se toma en el almacén al ingresar las baterias, esto de
acuerdo al flujograma establecido, es su acomodo dentro del almacén en un lugar
asignado, y su posterior ubicacion en el sistema de inventario, seguido de una revisiéon en
la que, si se determina mediante un comprobador de baterias, que esta dafiada se toma
evidencia fotografica para iniciar su devolucion a planta Volkswagen, las baterias se
cargan, se etiguetan segun su caducidad, asi hasta que sean solicitadas. en este
procedimiento no se incluye toma de evidencia fotografica del resto de las baterias que
se encuentren sin dafios, ni se determinan tiempos de revision y recarga, ni de la
disposicion final de las baterias que queden en el concesionario.

En el almacén se observa que se tiene la necesidad de establecer la trazabilidad de las
baterias a través de un registro completo que establezca el estado 6ptimo de la bateria
desde su adquisicion hasta el momento de su instalacion, aqui es fundamental a la hora
de determinar el cobro de un débito, pues soportar mediante registro que la falla no fue a
causa de la inactividad, dafio oculto, o de una averia eléctrica, evitaria una carga
econdémica innecesaria.

En el actual flujograma que dispone el almacén para el manejo de las baterias se observa
que no contempla un control de mantenimiento para las baterias. A pesar de que lleguen
cargadas, una de las caracteristicas que tienen las baterias, es que van perdiendo la
cantidad de carga, hasta que eventualmente se descarguen, pudiendo permanecer en el
stock hasta un méximo de 15 meses, durante este tiempo estaran en inactividad. El actual
procedimiento carece de una revision de carga ni verificacion mediante comprobador de
baterias, durante toda la estancia de la bateria en el almacén.

En el almacén se alojan baterias con caracteristicas y tamafnos diferentes, esto de
acuerdo a los requerimiento del automovil, Existen baterias que permanecen durante
tiempos prolongados, periodos de 180 a 360 dias naturales en los que se debe mantener
el nivel de carga para poder surtirla, ya que, si se requiere sustituir una averiada en un
auto, se debe proporcionar un remplazo adecuado, y esta debe de ser funcional y estar
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completamente cargada, y a un nivel por encima del 80%, para evitar reducir su capacidad
de carga, y por ende su funcionalidad en el vehiculo. Asi que al surtir las baterias al taller
de relaciones es prudente entregar baterias que aprueben los diagnosticos del taller, ya
gue si no se cuenta con MAas repuestos se genera un contratiempo al tener que solicitar
un nuevo acumulador, por el simple motivo de tener un control de mantenimiento que
permita se realice una revision programada.

Las baterias que se diagnostican con averias y estan dentro de la garantia del auto, son
devueltas al area de garantias en la planta de produccién de Volkswagen en puebla, y su
desenlace lo determina Volkswagen de México. Para las reparaciones que incluyen
baterias y que ya no proceden en garantia, se ofrece un repuesto al cliente, de llevarse a
cabo la reparacion, en cuanto a la bateria de origen, el cliente puede disponer de ella o
bien dejarla en el concesionario, el paradero de las baterias que el cliente retira, se
desconoce, y por tanto se desconoce si se dispuso de la manera adecuada, ya que se les
considera como residuos peligrosos,. la merma de baterias averiadas que quedan el
concesionario, se almacena en bodega, hasta que se puedan desechar de la forma
adecuada, aqui no se ha detectado que se lleva un registro del estado final, ni la cantidad
de baterias, pues ya no tienen entrada en el sistema de inventario y por ende ya no formen
parte del almacén.

Para su venta por mostrador publico el sistema de inventarios establece el tipo de bateria
qgue se comercializ6 mediante el numero de parte de la pieza en la factura, mas no el
namero de serie, por lo que, para futuras reclamaciones dentro del plazo de garantia, solo
es posible identificar la bateria mediante revision visual y la coincidencia del nimero de
parte, dejando incertidumbre respecto a que si la bateria es la bateria de origen.

1.2 El Problema

¢Un procedimiento de control para el manejo y mantenimiento de baterias con un registro
individual permitira determinar si los debito de garantia de las baterias surgen cuando no
es posible soportar el estado correcto o defecto de fabricacion en las baterias del almacén
o0 en las baterias comercializadas por mostrador publico?

1.3 Justificaciéon del Problema

Es notorio que toda investigacion, requiere de esfuerzo a la hora de realizase, ya que
durante su desarrollo el investigador utiliza sus habilidades y tiempo, todo esto deja no
solo experiencias, si no también conocimientos, que sirven para mejorar sus aptitudes,
permitiendo perfeccionar la manera en la que se desarrolla el investigador, sea para un
trabajo en especifico o para una investigacion, es decir, son caracteristicas que permitiran
mejorarlo a la hora de interactuar tanto en el ambito personal como en el profesional, es
en estos dos campos donde se podra apreciar el impacto que puede quedar plasmado en
el investigador al involucrarse en un proceso de busqueda, andlisis e investigacion, pues
requiere del uso de sus capacidades con el fin de precisar de una solucion a un problema
en particular. Es el ambito profesional el investigador, en donde las cualidades que
desarrolle, le propiciaran que realice adecuadamente un proceso de investigacion, que
servirq para desempefiar con mas precision sus actividades laborales, y con ello su
desarrollo profesional, ademas de que podra aplicarlo en el entorno familiar, con amigos,
0 en tiempos recreativos, al generarle una vision diferente.



Para el concesionario Audi Center Tabasco, empresa ubicada en Villahermosa, tabasco,
gue posee una estructura definida, al poseer diagramas de procedimientos para sus
diversas areas, en el departamento de refacciones existen procedimientos para distintas
actividades, entre las cuales se incluye un procedimiento de recepcion de baterias, que
no tiene el alcance que se necesita, que de acuerdo al tipo de negocio, es una marca de
vehiculos de lujo, que se precisa que cumpla con los mas altos estandares, y sea lo mas
competitivas posible., es importante mencionar que uno de los ingresos del concesionario
surge por las reparaciones en garantia, dentro de las que se encuentran las sustituciones
de baterias., estas Ultimas deben estar sujetas a mantenimientos, es decir periodos
regulares de carga, hasta que las utilicen en la reparacién de un auto, por lo que si alguna
de estas falla dentro del periodo de garantia y no sé reclama, surge un debito al
concesionario., Ayudaria a soportar ante la planta Volkswagen si determina que la falla
no ha sido por una bateria en mal estado debido a la ausencia de una revision si no a un
defecto de fabrica, pues de no proceder la garantia, llevaria al concesionario a absorber
el costo de la bateria y la mano de obra de su montaje, por lo que entonces un
procedimiento de control que mantenga las baterias en buen estado, evitaria cobros
innecesarios., poseer un registro individual para identificar la bateria de origen, evitaria
un mal intencionado reclamo, en la venta de baterias por mostrador publico, al afiadir la
serie en la factura del producto y evitar posibles cambios de baterias.

Las baterias se revisan mediante un comprador de baterias al ingresar al almaceén., con
un adecuado registro del estado, y manteniendo regular se permitiria conservar la calidad
en las baterias, podria generarse un registro completo de estos productos que son
individuales, mejorando con esto el procedimiento interno del area de refacciones en el
concesionario y garantizando un adecuado método de control tanto para las baterias
comercializables, como para las que son usadas, es por esto que disefiar un
procedimiento de control para las baterias en el area de refacciones de Audi center
tabasco, servird para complementar los procesos de refacciones, mejorando el manejo,
registro y control de las baterias, ya sea las que estan en inventario como las que no,
sirviendo también como base para futuras revisiones y mediciones de inventario en el
departamento. Las baterias que quedan en el concesionario se almacenan en bodega,
mas el procedimiento no cuenta con un registro de la cantidad exacta ya que siendo
averiadas, no se pueden comercializar y no forman parte del sistema de inventario.

Hay reparaciones que son costo al cliente, en las que se remplaza la bateria, esta como
es propiedad del cliente, tienen la opcién de entregarla al concesionario o bien le sea
devuelta al finalizar la reparacion, las baterias que los clientes recuperan, corren el riesgo
de que estas no se traten adecuadamente, esto por desconocimiento del cliente, ya que
son consideradas como residuos peligrosos para el medio ambiente por los componentes
gue poseen, ya que existe una regulacion vigente por parte de la Ley General Para La
Prevencion Y Gestion Integral De Los Residuos, y 6rganos como la Secretaria De Medio
Ambiente Y Recursos Naturales, que cuentan con medidas para disponer de las baterias.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Disefiar un procedimiento de control para el manejo de las baterias, que permita un estado
de preservacion durante su almacenaje, ademas de que genere un registro trazable en el
trayecto por el almacén, y que sirva como soporte para futuros débitos de garantia, en el
concesionario Audi Center Tabasco, en Villahermosa, Tabasco.

1.4.1.1 Objetivos especificos

Recopilacion de informacion relativa a los temas clave de la investigacion para la
elaboracion del marco tedrico.

Recopilacién de datos en investigacibn de campo para la elaboracion de
procedimientos eficientes.

Diagramacion de los procedimientos de control con registro de diferenciacion, con
lista de verificacibn de estado mediante herramienta de comprobacion de las
baterias.

Elaboracion de formularios de control para el mantenimiento regular de baterias
Elaboracién de una lista de verificacion que compruebe la carga de las baterias.

1.5 Hipotesis

Un procedimiento de control para el manejo de las baterias con un respaldo trazable del
estado de las baterias en almacén y registro individual coadyuvara a la disminucién de
los débitos en garantia por baterias, en el concesionario Audi center tabasco, en
Villahermosa, tabasco.

1.5.1 Variable dependiente

Débitos en garantias por baterias

1.5.2 Variable independiente

Procedimientos de control



CAPITULO 2 MARCO CONTEXTUAL DE REFERENCIA
2.1 Antecedentes De La Ubicacién

Audi Center Tabasco inaugura su primer concesionario en Villahermosa, Tabasco, México
en 2003, Una empresa de origen aleman, cuyo nombre significa “escuchar”. (Montes de Oca,
f)icilia, Maria del Pilar, (2017) “Audi: 20 afios recorriendo México”, México, (1ra Edicion) : Editorial Otras Inquisiciones, Pag.
Ubicada en la ciudad de Villahermosa, Tabasco, México, es parte del consorcio
Volkswagen, Seat, Skoda, Audi, y en conjunto pertenece a una red de concesionario
dispuestos por gran parte de México, a su vez el personal en funcién de Audi Center
Tabasco, y solo para algunos concesionarios del sureste, son parte del grupo empresarial
DG, fundado por el Lic. David Gustavo Gutiérrez.

El concesionario Audi Center Tabasco, cuenta con 35 empleados para sus diversas
funciones, ubicada en la Col. 1ro de mayo, en el Velédromo de la ciudad deportiva,
numero 103, en Villahermosa, tabasco, México.

2.2 Macro localizacién

Las instalaciones del concesionario Audi center tabasco, se encuentran la ciudad de
Villahermosa, en la Colonia primero de mayo, en el velédromo de la ciudad deportiva, sin
ndimero, en el estado de tabasco, en México.
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Centro,Villahermasa, Tabasco, Mexico.
Fuente: Google Maps.



CAPITULO 3 MARCO TEORICO
3.1 La Calidad en la Administraciéon

Toda empresa de caracter econdémico, al crearse y comenzar a operar, persigue objetivos
de diferente indole; busca metas econémicas, de mercado y de tipo social, objetivos cuyo
cumplimiento debe medirse con ciertos parametros de calidad que tomen en cuenta la
satisfaccién de los requerimientos de los clientes. En otras palabras, la calidad puede
entenderse mejor a través de la satisfaccién que obtienen los usuarios al adquirir los
productos o servicios ofrecidos en el mercado.

La calidad ayuda a que quienes intervienen en los procesos de atencion a los clientes,
enfaticen la necesidad de conocer y satisfacer las demandas de los mismos. Cuando se
trabaja con base en parametros de calidad, de tiempo, costo y cantidad, la empresa
cumple con sus principales objetivos. Esto lleva a pensar que en todas las organizaciones
se debe establecer una relacion de proveedor-cliente en la que se precisen los requisitos
gue demanda el propio cliente para poder cumplirlos.

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tienen y por la que se contratd. La calidad se logra mediante todo el
proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que entregamos. El grado de
satisfaccion que experimenta el cliente por todas las acciones en las que consiste el bien
gue entrega en sus diferentes niveles y alcances.

La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitandoles sorpresas
desagradables por fallas en el servicio y sorprendiéndolos favorablemente cuando una
situacion imprevista exija nuestra intervencién para rebasar sus expectativas.

El concepto de calidad se ha ido mejorando desde la década de los 80°s cuando en
México comenz6 a sonar no como una reflexion administrativa, sino mas bien como una
moda empresarial, y mas tarde como una necesidad requisitoria para aquellas empresas
gue deseaban certificarse en el 1ISO-9000.

Hay algunos conceptos por comprender con el fin de analizar mas adelante los modelos
de calidad.

¢, Qué es calidad? Calidad es cumplir con los requisitos y especificaciones de los clientes,
haciendo las cosas bien desde la primera vez y previniendo, en lugar de corregir, todos
los obstaculos que puedan surgir en el desarrollo de las actividades de la empresa.

A manera de conclusion, la calidad total es la satisfaccion del cliente, la que logra
cuidando las caracteristicas del producto y reduciendo al minimo las deficiencias,
desperdicios, el doble trabajo y las quejas, asi como los costos.

¢, Qué es cultura de calidad?, aquel ambiente laboral que influye en el comportamiento del
trabajador, desde el primer instante en que este ingresa a la empresa, y perdura durante
todo el tiempo que permanece en ella.

¢, Como lograr crear este ambiente? Este ambiente se posibilita cuando existe conciencia
del grado de autoridad, responsabilidad y valores predominantes en la empresa, asi como
de las normas y estandares de calidad que deben cumplir en cada una de las tareas
encomendadas.



Hoy, las empresas precisan, sin temor a invertir, contemplar dentro de sus planes de
desarrollo la creacién de su propia cultura de calidad, pero con la condicion de que esté
sustentada en las caracteristicas de su gente y en sus valores de organizacion y que,
mediante un adecuado programa de cambios y entrenamiento, se fomenta la apertura y
concientizacion necesaria para alcanzar los resultados esperados.

¢ Para qué sirve la calidad? La calidad es una caracteristica que identifica a los productos
ylo servicios de las empresas en el mercado. Hoy en dia el consumidor se convierte en
cliente cada vez mas de las empresas por diferentes razones:

= Recibe productos aceptablemente elaborados y estilizados, con garantia extensa
y servicio de mantenimiento garantizado.

= Precios justos al producto, en ocasiones precios rebajados sin mermar las
caracteristicas y condiciones del producto.

= Servicio personalizado y especializado de los productos que va a comprar.

» Elseguimiento de las empresas (postventa) para saber si el cliente esta satisfecho
o tiene algun inconveniente de su adquisicion.

= El cliente esta informado constantemente a través de publicidad especializada
sobre accesorios y actualizacién de su producto.

El cliente tiene diferentes formas de pago al adquirir su producto. Estas y mas practicas
por parte de las empresas han satisfecha cada vez mas al cliente exigente de hoy en dia.
En el mercado cada vez hay mas competencia, la Unica manera de satisfacer tanto las
necesidades del cliente como los objetivos de la empresa es pensar y actuar con calidad.

La calidad es entonces la garantia que ofrece la empresa al cliente, pero también es una
garantia interna ya que con ella tanto trabajadores como directivos cumplen de manera
responsable sus objetivos, la calidad se convierte entonces en un credo diario, en un
estado mental donde comienza a diario con las actividades y termina con la satisfaccion
de los clientes.

La calidad beneficia internamente a los trabajadores, a la vida de los recursos con los que
trabaja la empresa, a los directivos y la empresa misma en su imagen y aceptacion en el
mercado. Beneficia en gran medida al consumidor, pero sobre todo a nuestro pais, ya que
estamos inmersos en tratados internacionales que estan en espera de productos no
simplemente que sirvan, sino que manifiestan la calidad a lo que ellos estan
acostumbrados.!

3.1.1 El Control de la Calidad

El control total de la calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios grupos de
una organizacion para la integracion del desarrollo, de mantenimiento y de la superacion
de la calidad con el fin de hacer posibles mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y servicio,
a satisfaccion total del consumidor y a nivel mas econémico.

La calidad del producto y servicio puede definirse como:

1 candelas Ramirez, Edith, Hernandez Mendoza, Francisco, Garcia Gonzalez Mercedes, Montero Montiel, Gabriela,
Garcia Ortiz, Maria Evelia, (2005), “Administracion I”, México, (Apuntes Digitales UNAM), SUAyYED,. P. 156,157,158,159.

7



La resultante total de las caracteristicas del producto y servicio de mercadotecnia,
ingenieria, fabricacién y mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio en
uso satisfara las esperanzas del cliente.?

3.1.2 Principios de la Calidad

Enfoque intensivo en el cliente. Entre los clientes figuran no solo las personas ajenas a la
organizacion que compran productos o servicios finales de esta, sino también los clientes
internos (como el personal de embarques o de cuentas por cobrar) que interactian con
otras personas de la organizacion y les brindan servicios.

Interés por el mejoramiento continuo. La Total Quality Medition es el compromiso de
nunca sentirse satisfecho. No basta que algo este “muy bien “. Siempre es posible mejorar
la calidad.

Mejoramiento de la calidad de todo lo que hace la organizacion. La Total Quality Medition
usa una definicion muy amplia de calidad. Se refiere no solo al producto final, sino también
a la forma en que la organizacion maneja las entregas, la rapidez con que responde las
guejas, la cortesia con que responden los teléfonos y asi sucesivamente.

Medicion precisa. La Total Quality Medition usa técnicas estadisticas para medir cada una
de las variables criticas en las operaciones de la organizacion. Estas son comparadas
con normas o modelos de comparacién a fin de identificar problemas, rastrearlos hasta
sus raices y eliminar sus causas.

Facultar a los empleados. La Total Quality medition involucra a las personas de la linea
de proceso de mejoramiento. En los programas Total Quality Medition se usan
ampliamente equipos como vehiculos dotados de poder para localizar y resolver
problemas.®

3.1.3 Exponentes de la Calidad
3.1.3.1 Joseph Juran

Juran propuso la idea de la trilogia de la calidad: planeacion, control y mejoramiento de la
calidad. En el area de planeacién, indic6 que las compafilas deben identificar las
principales metas del negocio, los clientes y los productos requeridos.

Deben introducirse nuevos productos sélo después de que hayan sido cuidadosamente
probados y cuando satisfagan una necesidad de un cliente previamente verificado;
asimismo, advirtié que gran parte del mejoramiento de la calidad involucra una cuidadosa
planeacion para asegurarse de que los problemas primordiales de calidad sean atacados
primero: pocos, pero vitales.

Juran, Argument6 que la administracion debe instituir los procedimientos y los métodos
necesarios para asegurar la calidad y, entonces, trabajar para mantener al sistema
continuamente bajo control. Al igual que Deming, creia firmemente en el enfoque
estadistico para la calidad como una forma de conseguir el control del proceso.

2 Feigenbaum Armand V., (1989) “Control Total De La Calidad”, México, (6ta Ed.): Cecsa. P.36,37.
3 Stephen P. Robbins & Coulter Mary, (2000) “Administracion”, México, (6ta Ed.): Prentice Hall. P.63



La tercera rama de la trilogia de la calidad es el mejoramiento. Juran sugeria tanto un
mejoramiento radical como uno continuo de los procesos. Proponia que esto podria
hacerse una vez que el sistema estuviera bajo control estadistico; ademas, consideraba
gue la capacitacion y la participacién de todos los empleados eran indispensables para
garantizar un mejoramiento continuo de la calidad.

Aun cuando los detalles especificos del mejoramiento de la calidad pueden variar entre
Deming y Juran, tienen mucho en comuin.*

3.1.3.2 Dr. W. Edwards Deming
Modelo de Edwards Deming

Contempla aspectos de control estadistico y su filosofia de calidad esta definida en 14
puntos. Anexa siete mas para detectar las siete enfermedades mortales de una empresa.
Los 14 puntos de calidad de Deming:

1. Ser constantes en el ejercicio del mejoramiento de productos y/o servicios
solamente asi podra ser competitiva la empresa.

2. Los directivos deben de ser mas responsables de sus actos y buscar siempre el

liderazgo que genere cambios. Olvidar por completo la practica tayloriana en la

direccidon de sus empresas.

Deje de depender de la inspeccidn para lograr la calidad.

Cambié de filosofia en los negocios es mejor minimizar costos que negociar

precios.

5. Actualice y de mantenimiento constante a su sistema de produccion con ello

mejorara la calidad y la productividad y permitird reducir continuamente sus

costos.

Capacite a sus trabajadores en todos los niveles.

Implemente el liderazgo para la calidad. Los supervisores y los jefes de area estan

para apoyar y educar al trabajador, no para presionarlo.

8. Promueva la confianza entre su personal, de manera que cada trabajador
desempefie sus funciones con seguridad y buen clima laboral.

9. Promueva el trabajo en equipo. Derribe los muros que existen entre

10. sus areas de trabajo.

11. Elimine los lemas, las exhortaciones y las metas numéricas.

12. Suprima las metas numéricas en los trabajadores de linea.

13. Elimine las barreras que no permiten a las personas de su derecho a estar
orgullosos por su trabajo.

14. Implemente proyectos y programas de capacitacion a sus empleados.

15. Comprometa y ponga a trabajar a toda la compafia en el cambio organizacional.

how

No

Las siete enfermedades mortales de las empresas son:

1. Lafalta de constancia en el propdsito de mejora.
2. El énfasis en las utilidades a corto plazo.

4 G. Schroeder, Roger, Meyer Goldstein, Susan, Johnny M. Rungtusanatham (2011)” Administracion de operaciones”,
México, (5ta Ed.) Mc Graw Hill. P.165



3. Las evaluaciones de méritos que premian las acciones a corto plazo.
4. La constante movilidad y cambios de planes por parte de la direccién.®

3.2.- llustres de la Administracion y el Proceso Administrativo.
3.2.1 Frederick Winslow Taylor

Frederick W. Taylor, publico en 1911, su obra principles of scientific management
(principios de la administracion cientifica). El contenido de ese libro llegaria a gozar de la
aceptacion generalizada de los administradores en todo el mundo. En esa obra Taylor
describi6 la teoria de la administracion cientifica, el uso del método cientifico para definir
la forma 6ptima en que se puede llevar a cabo un trabajo. Los estudios realizados antes
y después de la publicacion de ese libro consagraron a teylor como el padre de la
“administracion cientifica”

Los cuatro Principios de la administracién de Taylor

e Desarrollar una ciencia para cada elemento del trabajo individual, con lo cual se
sustituira el viejo método empirico.

e Seleccionar cientificamente al trabajador y después impartirle capacitacion,
ensefianza y desarrollo. (anterior mente los, trabajadores escogian sus trabajos y
se capacitaban por si mismos lo mejor que podian).

e Colaborar intensamente con los trabajadores para asegurarse de que todas las
tareas se realicen de acuerdo con los principios de la ciencia desarrollada para
ese propasito.

¢ Dividir el trabajo y las responsabilidades cas por partes iguales entre la gerencia
y los trabajadores. La gerencia se hace cargo de todo el trabajo para el cual esta
mejor capacitada que los trabajadores (anteriormente, casi todo el trabajo y la
mayor parte de las responsabilidades se hacian recaer sobre los trabajadores.)

3.2.2 Max Weber

Socibélogo aleman, en sus obras, escritas a principios del siglo XX, desarrollo una teoria
de las estructuras de la autoridad y describi6 la actividad de las organizaciones sobre la
base de las relaciones de autoridad.

Se trataba de un sistema caracterizado por la division del trabajo, una jerarquia
claramente definida, reglas y reglamentos detallados y relaciones interpersonales. Weber
reconocio que esta burocracia ideal no existia en realidad, si no que representaba una
reconstruccion selectiva del mundo real. Su intencion fue proponerla como una base para
reorganizar acerca del trabajo y el modo en que este podia realizarse en los grandes
grupos. Su teoria llego a ser modelo de disefio estructural que inspiro a muchas grandes
organizaciones de hoy.

3.2.3 Conceptos de Administracion.

> Candelas Ramirez, Edith, Hernandez Mendoza, Francisco, Garcia Gonzéalez Mercedes, Montero Montiel, Gabriela, Garcia
Ortiz, Maria Evelia, (2005), “Administracion 1", México, (Apuntes Digitales UNAM), SUAyYED,. P. 159,160.
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El proceso administrativo es el conjunto de fases relacionadas entre si para efectuar la
administraciéon. Esta divisiébn se hace con fines de estudio, ya que las etapas deben
ejecutarse de forma simultanea en mayor o menor grado, y ho puede aislarse una de otra.
Esta clasificacion permite analizar y entender la relacion del proceso administrativo con
las areas funcionales de la organizacion, dado que, en gran medida, su productividad y
eficiencia dependen de cémo se lleve a cabo. Es decir, para lograr los objetivos
planteados es necesario aplicar correctamente el proceso administrativo en sus etapas
esenciales: planeacion, organizacion, direccién y control.

La planeacion consiste en determinar en el presente las acciones o resultados que se
espera realizar y alcanzar en un futuro, a partir de un objetivo fijado de antemano (qué se
va a hacer). Aqui se fija un conjunto de estrategias (acciones mas adecuadas para que
una empresa enfrente a la competencia), programas (planes donde se establece la
secuencia de actividades para alcanzar los objetivos), procedimientos (cronologia y orden
de actividades para llevar a cabo un trabajo que se repite), metas (fines alcanzables en
un tiempo determinado), politicas (guias para orientar la accién) y objetivos de una
organizacion (direccion de esfuerzos para alcanzar una meta).

La esencia de la planeacién es conducir a la empresa hacia mejoras, mediante el
establecimiento de planes bien estructurados y delimitados que aseguren el éxito. Con
una buena planeacién se disminuyen errores, riesgos y problemas que puedan
presentarse en las siguientes etapas.

La organizacion es una estructura formalizada de funciones y puestos creados de
antemano, con sus relaciones, jerarquia y niveles de autoridad, de acuerdo con las
actividades y objetivos de la empresa. Es, entonces, la serie de acciones que deben
desempefiarse en un puesto determinado, por un individuo que cubre un perfil especifico
para llevarlas a cabo con profesionalismo. En el caso de las personas, deben realizar
tareas comunes, disefiadas lo mejor posible para que su ejecucion sea adecuada. Asi,
cada empleado cumplira con sus funciones sin perder de vista el objetivo del grupo.

La direccién consiste en guiar y conducir a los subordinados al logro de los objetivos. Esta
fase tiene como elementos importantes el liderazgo, con sus diferentes modelos; la
motivacién y sus teorias diversas; la comunicacion vista como proceso; y la toma de
decisiones con su aplicaciéon en las diversas areas funcionales. Es la parte humana de la
administracion, ya que considera las caracteristicas propias de los trabajadores. La
organizacion invierte en la capacitacion, ya que para lograr sus fines requiere conservar
al personal.

Los elementos mas importantes de la direccion son el liderazgo, motivacion,
comunicacion y toma de decisiones. El primero consiste en propiciar el ambiente
adecuado para que los subordinados, a través de su trabajo, puedan satisfacer sus
necesidades personales y cumplir los objetivos de la organizacién. No existe un estilo de
liderazgo ideal, mas bien se debe ejercer el que mas convenga a cada situacion.

La motivacion es el “motor interno” que impulsa a los individuos a realizar determinadas
conductas que satisfagan sus necesidades. En este orden, el administrador debe conocer
diferentes teorias para motivar a los grupos de trabajo.
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En lo que respecta a la comunicacion, es importante para el funcionamiento de una
entidad, se podria comparar con el oxigeno que respiramos, pues sin este no es posible
funcionar; pero a pesar de su importancia y cotidianidad, en ocasiones es dificil ejercerla
adecuadamente. Cuando es eficiente, permite conocer los planes, instrucciones, 6rdenes,
informes, reportes, etcétera, de las personas que trabajan en una organizacion.

Y la toma de decisiones consiste en la eleccidn entre dos 0 mas alternativas para resolver
problemas en forma racional, a través de un proceso sistematico y continuo.

El control, dltima etapa del proceso administrativo, consiste en fijar normas de actuacién
formuladas en la etapa de la planeacién, las cuales una vez ejecutadas, deben medirse
para compararse y determinar si existen diferencias con lo planeado (de ser asi, se
tomaran medidas correctivas para iniciar nuevamente el proceso). El control es primordial
en la administracion, sin éste el ejecutivo no podra verificar cuél es la situacion real de la
organizacion, y no habra un mecanismo para corroborar e informar si los hechos
corresponden a los objetivos. Cuando no existe, hasta el mejor de los planes se puede
desviar, al no haber un pardmetro para corregir las fallas detectadas en el proceso.

Administracion Cientifica; Las propuestas clasicas de la administracién se ubican en la
primera mitad del siglo XX, es decir, a partir del enfoque cientifico de Frederick W. Taylor,
pero tienen su origen en la Revolucion Industrial, cuando las pequefias empresas
crecieron y la administracion se hizo mas complicada. Fue necesario, poco a poco, ir
desarrollando una disciplina que estudiara la practica administrativa.®

De acuerdo con el esquema de las funciones, los gerentes realizan ciertas actividades o
deberes al tiempo que coordinan de manera eficaz y eficiente el trabajo de los demas.
¢, Qué} son estas actividades o funciones? En la primera parte del siglo XX, el industrial
francés

Henri Fayol propuso que todos los gerentes desempefian cinco funciones: planear,
organizar, mandar, coordinar y controlar. A mediados de la década de 1950, en un libro
de texto aparecieron por primera vez, como marco teérico, las funciones de planear,
organizar, reunir personal, dirigir y controlar. En la actualidad, la mayor parte de los libros
de texto (y éste no es la excepcion) estan organizados en cuatro funciones administrativas
muy importantes:

Al hablar de planear, organizar, dirigir y controlar, es definir brevemente al proceso
administrativo y lo que abarca cada una. Si uno no piensa en ningin destino en particular,
puede tomar cualquier vereda. En cambio, si hay un lugar al que uno quiera ir hay que
planear la mejor manera de llegar ahi.

Como lafinalidad de las organizaciones es alcanzar un objetivo, alguien tiene que definirlo
claramente, lo mismo que los medios para conseguirlo. La administracion es ese alguien.

Los gerentes que desempefian la funcion de planeacion definen las metas, fijan las
estrategias para alcanzarlas y trazan planes para integrar y coordinar las actividades.

Los gerentes también son responsables de disponer el trabajo para conseguir las metas
de la organizacion. La describe la organizacion a esta funcién. Cuando los gerentes

6 Garcia Ortiz, Maria Evelia, (2012), “Fundamentos de Administracion”. México, (Apuntes digitales UNAM ),
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organizan, determinan qué tareas hay que hacer, quién las hace, cémo se agrupan, quién
rinde cuentas a quién y donde se toman las decisiones.

En todas las organizaciones hay personas y el gerente debe trabajar con ellas y a través
de ellas para alcanzar las metas de la organizacion. Esta es la funcion de direccion. Los
gerentes dirigen cuando motivan a sus subordinados, influyen en los individuos y los
equipos mientras hacen su trabajo, eligen el mejor canal de comunicacién o de cualquiera
otra manera se ocupan del comportamiento de los empleados.

La dltima funcidon de la administracion es la de control. Después de fijar las metas
(planeacién), formular los planes (planeacion), decidir el esquema estructural
(organizacién) y contratar, capacitar y motivar al personal (direccion), es preciso evaluar
si las cosas van como estaba previsto. Hay que comparar el desempefio real con las
metas fijadas con antelacion.

Si hay desviaciones significativas, es deber de la administraciéon retomar las riendas del
desempefio. Este proceso de vigilar, comparar y corregir es lo que entendemos por la
funcién de control.”

Los emprendimientos organizados y encabezados por personas responsables de planear,
organizar, dirigir y controlar las actividades han existido desde hace milenios. Por ejemplo,
las piramides de Egipto y la Gran Muralla China son pruebas palpables de que mucho
antes de la edad contemporanea se emprendian proyectos de tremenda envergadura en
los que participaban miles de personas. Las piramides son un ejemplo particularmente
llamativo.

La construccion de una sola piramide daba ocupacion a mas de 100,000 trabajadores
durante 20 afios. ¢ Quién decia a cada cual lo que tenia que hacer? ¢ Quién verificaba que
hubiera suficientes piedras en el sitio de construccion para que los trabajadores no se
guedaran de brazos cruzados? La respuesta es que fueron los gerentes. Como quiera
gue se llamaran en esa época, alguien tenia que planear las labores, organizar a las
personas y los materiales, instruir y dirigir a los albafiiles y ver que todo se hiciera segin
lo planeado.

La ciudad de Venecia, en ltalia, un importante centro econémico y comercial del siglo XV,
es otro ejemplo temprano de administracion. Los venecianos crearon una forma inicial de
empresa privada y practicaban muchas actividades que son comunes en las
organizaciones actuales. Por ejemplo, en los astilleros venecianos se botaban barcos de
guerra que se hacian flotar por los canales. En paradas sucesivas se agregaban
materiales y aparejos. ¢ No le recuerda esta descripcion a los automoviles que “flotan” por
una linea de montaje mientras se le afladen partes? Ademas de esta linea de montaje,
los venecianos también tenian sistemas de almacén e inventario para controlar los
materiales, funciones de administracion de recursos humanos para controlar la fuerza
laboral y un sistema contable de ingresos y costos.

Primero, en 1776, Adam Smith publicé La riqueza de las naciones, libro en el que
argumento las ventajas que generaba para las organizaciones y la sociedad la division
del trabajo, asi como, la descomposicion de los trabajos en tareas especializadas y

7 Stephen P. Robbins & Coulter Mary, (2005) “Administracion”, México, (8ta Ed.), Prentice Hall.P. 36
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repetidas. Smith usé como ejemplo la fabricacion de alfileres. Diez individuos, haciendo
cada uno una tarea especializada, producian juntos unos 48,000 alfileres diarios. En
cambio, si cada uno trabajara por su cuenta y realizara todas las tareas, seria todo un
logro que terminara 10 alfileres en un dia. Smith concluyé que la division del trabajo
aumenta la productividad porque se perfecciona la habilidad y la destreza de los
trabajadores, se ahorra el tiempo perdido al cambiar de una tarea a otra, y con la invencién
de técnicas y maquinas se ahorra mano de obra®.

El termino administracion se refiere al proceso de coordinar e integrar actividades de
trabajo para que estas se lleven a cabo en forma eficiente y eficaz con otras personas y
por medio de ellas.

Funciones administrativas, son actividades de trabajo de los gerentes que consisten en la
planificacion, la organizacion la direccién y el control.

Eficiencia es la relacién entre insumos y productos, cuya meta es minimizar el costo por
concepto de recursos.

La eficiencia es parte vital importancia de la administracién, se refiere a la relacién entre
insumos y productos, si usted puede obtener mas producto con una cantidad dada de
insumos, habrd incrementado la eficiencia. Asimismo, si logra obtener el mismo producto
con menos insumos, habra incrementado también la eficiencia.

3.2.4 Funciones Bésicas y Fases del Proceso Administrativo.

Proceso administrativo es; Conjunto de decisiones y acciones que los gerentes realizan
en forma continua al planificar, organizar, dirigir y controlar.®

El proceso administrativo es la creaciébn mas grande que pudo haberse inventado en la
historia del pensamiento administrativo. Desarrollado y utilizado a finales del siglo XIX y
principios del XX por Henry Fayol, se le ha identificado como la estructura basica de la
practica administrativa, pues le ha dado una capacidad de abstraccién mucho mas amplia
y la posibilidad de generar conceptos tedricos cada vez mas enfocados a las necesidades
de las organizaciones.

Tanto el administrador como el informéatico y el contador no deben limitarse a conocer sus
disciplinas, sino también deben mostrar una capacidad de pensamiento, orden y
sistematizacién al analizar problemas. En este sentido, el uso adecuado del proceso
administrativo evita improvisaciones, nutre una cultura gerencial cada vez mas preparada
y coadyuva en la creacion de generaciones que apliquen un paradigma organizacional
con fundamentos universales.

Para definir el proceso administrativo, es necesario saber primero cuales son los
elementos que lo componen. Al igual que un procedimiento, todo proceso esta formado
por etapas, pero en este caso es ciclico: donde termina la Ultima etapa del proceso hay
una conexion con la primera etapa, y se reinicia el proceso tantas veces como sea

8 Garcia Ortiz, Maria Evelia, (2012), “Fundamentos de Administracion”. México, (Apuntes digitales UNAM ), SUAyEd. P.53

9 Stephen P. Robbins & Coulter Mary, (2000) “Administracién’, México, (6ta Ed.),: Prentice Hall. PP. 8, 9, 11, 12, 26,62,
40, 42, 212
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necesario. Asi, el nuevo proceso es retroalimentado por el anterior, es decir, la Gltima
etapa (llamada control) sirve para planear la nueva jornada de trabajo. En consecuencia,
el proceso administrativo es un conjunto de fases que permiten que se lleve a cabo la
practica profesional de la administracion.

Etapas del proceso administrative

PRENISI ORGAMIZAI Ch

/ |
i
CONTROL / ]
N M TEGRAC 0N

™, d
~ N
~ DIRECCIGH N

Fuente: Apantes Dightales 2012, UNAM, SUAYED.

Suelen mencionarse sOlo cuatro etapas del proceso administrativo (planeacion,
organizacion, direccion y control), hay modelos que presentan variantes, ya que los
autores tienen puntos de vista y enfoques diferentes.
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AUTOR NUMERO

DE ETAPAS
Henri Fayol Cinco
Harold Koontz Cinco
George Terry Cuatro

David R. Hampton Cuatro

Agustin Reyes Ponce  Seis

José Antonio
. Tres
Fermmandez Arena

Fuente: Apuntes Digitales 2012, UNAM, SUAVED.

No hay, pues, un modelo universal, ni para el nimero de etapas ni para su semantica. Por
ejemplo, algunos llaman direccion o comando a la implementacion, otros ni siquiera la
nombran. Hay quienes incluyen la contratacién de personal (modelo de Megginson),
aunque parece mas una funciéon de personal que una fase del proceso administrativo;

ETAPAS

Planeacion, organizacion, direccion,
coordinacion y control

Planeacion, organizacion, integracion,
direccion y control.

Planeacion, organizacion, ejecucion y
control

Planeacion, organizacién direccién vy
control

Prevision, planeacion, organizacion,
integracion, direccion y control

Planeacion, implementacion y control

pero es valida porque no hay regla que diga lo contrario.

Ademas, el proceso administrativo permitira al futuro profesional en Informatica formarse

con los siguientes aspectos:

Disciplina.

Fundamentos de tactica y estrategia.

oowp>

gerencial.

Flexibilidad en todos los procesos gerenciales.

Conceptos basicos de una disciplina administrativa, tanto académica como

E. Valores, filosofia y cultura administrativa.
F. Un gran sentido de universalidad en su practica profesional.°

3.2.4.1 Planeacioén

La planeacion se caracteriza por tener su propia naturaleza: esta fijada en el futuro.
Genera en el presente un conjunto de planes (de aqui su nombre) que permitiran tener
una mayor certidumbre de éxito en el futuro. Su esencia es anteponerse y mirar con 0jos

visionarios el mafiana.

10 Garcia Ortiz, Maria Evelia, (2012), “Fundamentos de Administracion”. México, (Apuntes digitales UNAM ), SUAyEd.

P.181,182,183,184.



Segun Sergio Hernandez y Rodriguez, la previsién es “auscultar o explorar el futuro a
través de datos relevantes del presente y su tendencia, de tal manera que podamos hacer
escenarios econémicos, politico-sociales, tecnolégicos y ecoldgicos probables, a mediano
y largo plazos, en los que se desenvolvera la empresa”.

Agustin Reyes Ponce la define como “el elemento de la administracion en el que, con
base en las condiciones futuras en que una empresa habra de encontrarse, reveladas por
una investigacion técnica, se determinan los principales cursos de accién que nos
permitiran realizar los objetivos de la empresa”. Asimismo, en esta etapa incluye los
objetivos y la investigacion de los medios con que se puede contar para alcanzarlos.

Asi, la prevision consiste en establecer lo que puede hacerse, determina cémo deberan
desarrollarse en un futuro las acciones administrativas, considerando que siempre habra
riesgos, que no se tiene certeza total de que se cumpla lo previsto tal cual (incidirdn
factores diversos y decisiones humanas que deben tomarse en cuenta).

El concepto de planeacion, segun Joaquin Rodriguez Valencia, ésta es una funcién
administrativa basica que suministra los medios con que los recursos humanos manejan
los problemas de un ambiente complejo, dinAmico y siempre constante.

Agustin Reyes Ponce, sefiala que consiste en fijar el curso concreto de accién a seguir,
estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para
realizarlo, y la determinacién de tiempos y nUmeros necesarios para su ejecucion.

George R. Ferry, afirma que es la seleccion y relacién de hechos, asi como la formulacion
y uso de suposiciones respecto al futuro en la visualizacion y formulacién de las
actividades propuestas que se cree seran necesarias para alcanzar los resultados
esperados.

José Antonio Fernandez Arenas la entiende como el primer paso del proceso
administrativo, por medio del cual se define un problema, se analizan las experiencias
pasadas, y se embozan planes y programas.

3.2.4.2 Organizacién

El proceso de organizar inicia con el establecimiento y clasificacion de las actividades.
Luego, éstas se agrupan por tareas comunes, de acuerdo con los recursos y objetivos
organizacionales. Aqui entran el andlisis de puestos, division del trabajo,
departamentalizacion, especializacion (principios fundamentales de la organizacion),
delegacién, autoridad y comunicacion.

En muchas ocasiones, la autoridad y comunicacién se ubican sélo en el proceso de
direccion, pero es importante enfatizar que en el de organizacion también se deben
considerar ambos aspectos. En este caso, se estudian las estructuras organizacionales
como autoridad lineal, staff y descentralizada, y la comunicacion formal e informal.

Organizacién es un término utilizado en diferentes sentidos. Por lo general lo empleamos
para referirnos a las instituciones, empresas o0 cualquier estructura social,
independientemente de su giro o actividad. Agustin Reyes Ponce afirma que es la
estructuracion de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de
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lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados. Y para Miinch
Galindo, es el establecimiento de la estructura necesaria para la sistematizacion racional
de los recursos, mediante la determinacion de jerarquias, disposicién, correlacion y
agrupacioén de actividades, con el fin de realizar y simplificar las funciones del grupo social.

En otras palabras, la organizacion es el disefio de una estructura formal donde se
establecen las funciones a desempefiar por cada individuo y la relacién entre las mismas,
jerarquia y niveles de autoridad, de acuerdo con los objetivos de la empresa.

Segun Harold Koontz, una estructura organizacional formal esta basada en una estructura
intencional de funciones: las personas que tienen actividades en comun deben
desempefiar y cumplir funciones en comun, disefiadas de antemano para garantizar que
se lleven a cabo de manera precisa.

Desde nuestro punto de vista, la estructura organizacional es un conjunto de actividades
ligadas a un puesto determinado, ocupado por un individuo que cubre un perfil especifico
(acorde con la descripcion del puesto) para llevarlas a cabo con profesionalismo. En la
estructura también se establecen niveles jerarquicos de autoridad y comunicacion, con
base en las técnicas correspondientes al disefio de la organizacion, para que las tareas
se realicen de forma adecuada.

3.2.4.3 Direccion

La direccién implica el proceso de influir en las actividades de un grupo o de una
organizacién para que contribuyen al logro de los objetivos y metas establecidos, es
también la forma de tomar decisiones pertinentes para normar la gestion de una
organizaciéon y encaminarla hacia el logro de los resultados efectivos y sustentables.!!

La naturaleza de la direccion esta inmersa en la esencia de la propia organizacién, pues
tiene como responsabilidad dirigir los esfuerzos del personal hacia el logro de los
objetivos, a través de la ejecucion de los planes, liderazgo y motivacion.

La direccion tiene como propdsitos:

A. Establecer un correcto sistema de comunicacién con y entre el personal.

B. Utilizar el liderazgo para obtener un resultado eficiente de interaccion con el
personal.

C. Alcanzar niveles eficientes de productividad, a partir de la motivacion y del
reconocimiento de su personal.

D. Influir en el comportamiento del personal.

E. A través de la implementacibn de programas perfectamente supervisados,
determinar buenos resultados.

F. Ejecutar de forma eficiente lo que se traz6 en la planeacion y la organizacion.

La direccion es un factor indispensable para que exista una buena administracion. A
través de ella se ponen en marcha los lineamientos establecidos en la etapa de planeacion
y organizacion, se logran las normas de conducta mas deseables en los integrantes y se
alcanza buena comunicacién. Esta etapa del proceso administrativo reline conceptos
relacionados directamente con las personas: autoridad, comunicacion, liderazgo,

1 Franklin, Benjamin (2009), “Organizacién De Empresas”, México, (3ra Ed),, Mc Graw Hill. P.293
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motivacién y supervision, elementos bésicos de la direccion que sirven para conocer y
entender como dirigir grupos humanos, conciliando sus necesidades.*?

Incluye motivar a los subordinados, dirigir a otras personas, seleccionar los canales de
comunicaciéon mas eficaces y resolver conflictos.*?

3.2.4.4 Control

El control es la medicion del progreso de las acciones en funcién del desempefio de una
organizacion para garantizar el logro de sus objetivos. Para ese efecto, deben
establecerse estandares, medir desempefio con base en los estandares actuales y
efectuar los ajustes o correcciones para mantener el rumbo correcto.'*

Como funcion del proceso administrativo, el control consiste en supervisar todos los
niveles mediante un mecanismo para evaluar el trabajo realizado en la planeacion,
organizacion y direccion. Debe aplicarse sobre todas las actividades y personas
encargadas de ejecutar planes; y pueden establecerse en diferentes etapas del trabajo:
antes, durante y después de realizar las actividades.

Como herramienta para medir y corregir el desempefio de las funciones de una
organizacion, el control tiene como proposito ayudar a los administradores al mejor logro
de los objetivos y planes. Es parte importante de la administracion, ya que nos permite
determinar si tenemos la estructura organizacional, personal y direccion adecuados, y
podemos verificar la situacion real de la empresa y determinar si se esta haciendo lo
correcto.

Es decir, controlar es medir y corregir el desempefio individual y organizacional para
asegurar que los acontecimientos se adecuen a los planes. Esto a partir de las metas y
planes, con el fin de mostrar dénde existen desviaciones de los estandares y ayudar a
corregirlas.

Ademas, el control es la evaluacién y mediciéon de la ejecucion de los planes, con el fin de
detectar y prever situaciones para establecer las medidas correctivas necesarias.

Propésitos del control: Medir resultados, Establecer medidas correctivas, ldentificar
desviaciones, Limitar las acciones, Generar informacion para la toma de decisiones.®

Todo control de calidad debe empezar con el proceso mismo; en realidad, un proceso de
produccion consta de muchos subprocesos y cada uno tiene su propio producto o servicio
intermedio. Un proceso puede ser una maquina individual, un grupo de méaquinas o
cualquiera de los muchos procesos de oficina y administrativos que existen en la
organizacion.

Cada uno de ellos posee sus propios clientes internos y sus productos o servicios. El
cliente es el siguiente proceso (o procesos) que recibe el resultado final del trabajo; por

12 Garcia Ortiz, Maria Evelia, (2012), “Fundamentos de Administracion”. México, (Apuntes digitales UNAM ), SUAyEd.
P.194,195,236,237,271,272.

13 Stephen P. Robbins & Coulter Mary, (2000) “Administracion”, México, (6ta Ed.),: Prentice Hall.. P.12

1% Eranklin, Benjamin (2009), “Organizacién De Empresas”, México, (3ra Ed), , Mc Graw Hill, P.294

15 Garcia Ortiz, Maria Evelia, (2012), “Fundamentos de Administracion”. México, (Apuntes digitales UNAM ), SUAyEd.
Mexico,p.297,298.
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ejemplo: el cliente del departamento de disefio es el taller de maquinados, donde se haran
las partes que se disefaron y el cliente del taller de maquinados es el departamento de
ensamblado, el cual usara las partes que se fabriquen en el taller. Cuando un sistema de
produccién de gran tamafio se divide en muchos sistemas o procesos mas pequenos, la
calidad puede definirse y controlarse en cada punto a lo largo de toda la secuencia. Luego
de identificar cada uno de los procesos que deben controlarse, pueden elegirse puntos
criticos de control donde debe ocurrir la inspeccion o la medicion. Deben determinarse los
tipos de medicion o de pruebas y la cantidad de inspeccion en cada uno de esos puntos.
Por dltimo, la administracion debe decidir quién hara la inspeccion: la fuerza de trabajo
misma o un numero de inspectores externos. De ordinario, se prefiere la inspeccion de un
operador porgue establece la responsabilidad sobre aquellos que elaboran el producto o
el servicio. Una vez que se han tomado tales decisiones, es posible disefiar un sistema.

3.3 Funciones del Control dentro de la Organizacion.
3.3.1 Conceptos del Control

Control, proceso de monitorear las actividades para asegurarse de que se lleven a cabo
de acuerdo con lo planificado y para corregir cualquier desviacién significativa.

Proceso de control, proceso que consiste en medir el rendimiento real compararlo con un
estandar y aplicar la accién administrativa apropiada para corregir las desviaciones o
estandares inadecuados.'®

El significado del control en la industria: Un proceso para delegar responsabilidad y
autoridad para la actividad administrativa mientras se retiene los medido para asegurar
resultados satisfactorios. '

3.3.1.1 Proceso de Control

El control estadistico del proceso utiliza la inspeccion (o pruebas) del producto o servicio
mientras se produce; se toman muestras periddicas del resultado final de un proceso de
produccién. Cuando, después de la inspeccion de la muestra, existe una razéon para
pensar que las caracteristicas de la calidad del proceso han cambiado, éste se detiene y
se efectlia la busqueda de una causa asignable, la cual podria ser un cambio en el
operador, en la maquina o en el material. Cuando la causa se encuentra y se corrige, el
proceso comienza de nuevo.

El control del proceso se basa en dos supuestos basicos, uno de ellos es que la
variabilidad aleatoria es inherente a cualquier proceso de produccion. Aun si el disefio del
proceso llegé al nivel de la perfeccién, habra algo de variabilidad aleatoria, también
denominada causas comunes, en las caracteristicas de calidad entre una unidad y la
siguiente; por ejemplo, una méaquina cuya funcion sea llenar cajas de cereal no depositara
exactamente el mismo peso en cada caja ya que la cantidad a llenar variara en torno de
alguna cifra promedio La meta de control del proceso es encontrar el ambito de la
variacion natural aleatoria del proceso y asegurar que la produccién permanezca en él.

16Stephen P. Robbins & Coulter Mary, (2000) “Administracion”, México, (6ta Ed.):: Prentice Hall. P.554,557
= Feigenbaum Armand V., (1989) “Control Total De La Calidad”, México, (6ta Ed): Cecsa. P.39
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El segundo principio del control del proceso afirma que, por lo regular, los procesos de
produccion no se hallan en un estado de control. Debido a la existencia de procedimientos
descuidados, a operadores no capacitados y a un mantenimiento inadecuado de las
maquinas, entre otros aspectos, la variacion que se produce es, de ordinario, mucho mas
grande de lo necesario. La primera funcién de los administradores del control del proceso
es determinar esas fuentes de variacion innecesaria, también conocidas como causas
especiales, y poner el proceso bajo control estadistico, de modo que la variacion restante
se deba a causas aleatorias.

Los procedimientos administrativos de contabilidad, recursos humanos, ventas,
mercadotecnia y finanzas, en la mayoria de las organizaciones, tampoco estan, a
menudo, bajo un control estadistico; sin embargo, dichos procedimientos pueden
controlarse. Los mismos principios que se aplican al control de la produccion también se
usan para controlar los procedimientos administrativos.

Un proceso puede llevarse a un estado de control y mantenerse en él con el uso de
gréficas de control de calidad (también llamadas graficas de procesos o graficas de
control).

El proceso de control consiste en tres etapas: la medicion del rendimiento real, la
comparacion de éste con una norma y la toma de medidas administrativas para corregir
desviaciones o normas inadecuadas. El proceso de control asume que ya existen normas
de desempefio. Estas normas son las metas especificas establecidas durante el proceso
de planeacion y frente a las cuales se mide el progreso del desempenio.

Medicion dal
Etapa 1.  4osempenio real

Comparacién
del desempefio real | Etapa 2.
CON UNa norma

Toma de medidas

Etapa 3. administrativas

Proceso def control
Fuente: Adminktracion, Stephen P. Robins & Coulter Mary, 2005.

3.3.2 Tipos de Control
Control preventivo.

Se llama control preventivo o anterior a la accion por que se realiza antes de la actividad
en cuestion. Esta dirigido hacia al futuro.” Es el que intenta prevenir los problemas
previstos”

Control concurrente.
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El control concurrente se realiza al mismo tiempo que una actividad se esta desarrollando.
Cuando el control se aplica durante la realizacion del trabajo, la gerencia puede corregir
los problemas antes que estos se vuelvan costosos.

Control correctivo.
Control que se impone después de que la accién ha tenido lugar.'®
3.3.3 El Control dentro de las Organizaciones

Control burocratico, enfoque para el disefio de sistemas de control que pone énfasis en
la autoridad organizacional y depende de reglas administrativas, reglamentos,
procedimientos, politicas, la estandarizacion de las actividades y otros mecanismos
administrativos para garantizar que los empleados muestren comportamientos
apropiados y satisfagan los estandares de rendimiento.

3.3.4 El Control Interno

Plan de organizacion entre contabilidad, funciones de empleados y procedimientos
coordinados que adopta una empresa, publica, privada o mixta, para obtener informacion
confiable, salvaguardar, sus bienes, promover la eficiencia de sus operaciones y adhesion
a su politica administrativa.

3.3.4.1 Objetivos del Control Interno.
Los objetivos del control interno son:

e Prevenir fraudes,

o Descubrir robos y malversaciones

e Obtener informacién administrativa, contable y financiera confiable y oportuna

e Localizar errores administrativos, contables y financieros.

e Proteger y salvaguardar los bienes, valores, propiedades y demds activos de la
empresa,

o Promover la eficiencia del personal

o Detectar desperdicios innecesarios tanto de material, tiempo, etc.

Un buen sistema de control interno es importante, desde el punto de vista de la integridad
fisica y numérica de bienes, valores y activos de la empresa.'®

3.3.5 Controles de la Informacién
3.3.5.1 Sistema de Informacion para la Gerencia MIS.

El Sistema de Informacién Administrativa (MIS, por sus siglas en inglés) o Sistema de
Informacion Gerencial (SIG) tiene como finalidad apoyar a la gerencia con informacion
necesaria para la correcta toma de decisiones. Desde un punto de vista mas técnico, es
un sistema de cOémputo administrativo que realiza una combinacién de datos,

18Stephen P. Robbins & Coulter Mary, (2000) “Administraciéon”, México, (6ta Ed.): Prentice Hall. P. 460 , 564

» Perdomo, Moreno Abraham, (1997), “Fundamentos Del Control Interno”, Mexico, (6ta Edicion),: Editorial Ecafsa. P.3, 5
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herramientas de caracter analitico y modelos para apoyar la correcta toma de decisiones.
Tiene como propdsito apoyar a los gerentes con informacion para que puedan tomar
decisiones, y que se traduce en reportes o resimenes periddicos sobre actividades
rutinarias. Asi, se trabaja a partir de situaciones bien estructuradas que permiten anticipar
requerimientos de informacién; es decir, se va alimentando la base de datos con
informacion nueva.

Finalmente, para la implementacion de un SIG, se debe considerar que tener la
informacidn oportuna no es contar con la ultima factura o transaccion; va mucho mas alla.
La informaciéon gerencial se produce con base en documentos histéricos tendientes al
andlisis y sobre proyecciones futuras. También son necesarios algunos indicadores como
tasa de cambio, interés bancario, presupuestos, etcétera. Esta es la clave: establecer
indicadores que nos permitan valorar y, sobre todo, medir como va caminando la empresa
hacia el logro de los objetivos. 2°

Un sistema que se utiliza para proporcionar a la gerencia informacién que necesita, a
intervalos regulares, tedricamente el sistema puede ser de tipo manual o computarizado.

El propésito de un sistema de informacion para la gerencia es proveer a esta la
informacion precisa y actualizada para la toma de decisiones y el control.

Los elementos clave del disefio de un MIS son: analizar el sistema de decisiones, analizar
los requerimientos de informacién, consolidad las decisiones, y desarrollar la capacidad
real para el procesamiento de la informacion.

3.3.6 Control de Mantenimiento.

La entrega de bienes o servicios en forma eficiente y eficaz requiere sistemas de
operacién con alta utilizacion del equipo y una cantidad minima de tiempo inactivo. Por
consiguiente, los gerentes deben preocuparse por el control de mantenimiento, sin
embargo, la importancia del control de mantenimiento dependera de la tecnologia de
procesos que se utilice.

¢ El mantenimiento preventivo, es el que se lleva a cabo antes de que se produzca
una averia

e El mantenimiento correctivo, consiste en la renovacion total, la sustitucion o
reparacion del equipo que ha sufrido una averia.

¢ El mantenimiento condicional, se refiere a la renovacién o reparacion que se
realiza en respuesta a una inspeccion y medicién de las condicione sen que se
encuentra determinado equipo.?*

3.3.7 Manuales, Procedimientos & Diagramacion.

20 Garcia Ortiz, Maria Evelia, (2012), “Fundamentos de Administracion”. México, (Apuntes digitales UNAM ), SUAyEd.
p.310,311.
21Stephen P. Robbins & Coulter Mary, (2000) “Administracién”, México, (6ta Ed.),: Prentice Hall. PP.555,559,618
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3.3.7.1 Manuales Administrativos.

Un manual es un documento, carpeta o folleto de facil manejo, en el que se encuentra en
forma detallada y sistemética informacion necesaria para auxiliar, guiar, orientar y
uniformar la conducta y el trabajo a ejecutar por los miembros de una organizacion.

A. Ayudan a mantener una sélida organizacion de las actividades.

B. Hacen que todos los miembros de la organizacion estén enterados de las
funciones a desempeifiar.

Delimitan funciones, actividades y responsabilidades.

Evitan duplicidad de funciones.

Sistematizan las actividades.

Permiten la evaluacién de puestos.

Adiestran a los nuevos integrantes.??

OTMmooO

Los manuales administrativos son indispensables debido a la complejidad de las
estructuras de las organizaciones, el volumen de sus operaciones, los recursos de que
disponen, la demanda de sus productos, servicios 0 ambos, y la adopcién de tecnologia
de la informacion para atender adecuadamente toso estos aspectos y mas.

Es un hecho que los manuales administrativos representa un elemento crucial para el
proceso de toma de decisiones la mejora continua y el logo de un desempefio por encima
del estandar regular.

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de comunicacién
y coordinacién para registrar y trasmitir en forma ordenada y sistematica tanto la
informacion de una organizacién, (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos,
politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad, etc.) como las instrucciones y
lineamientos necesarios para que desempefie mejor sus tareas.

Objetivos.

e Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones pues evitan la repeticion
de instrucciones y criterios de actuacion.

e Promueve el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales,
financiamientos y tecnoldgicos disponibles.

3.3.7.2 Procedimientos

procedimientos, constituyen un documento técnico que incluye informacion la sobre la
sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se
constituyen en una unidad para la realizacién de una funcion, actividad o tarea especifica
en una organizacion.??

Establecen el orden cronoldgico y la secuencia de actividades a seguir en la realizacion
de un trabajo repetitivo. Para que cumplan con su finalidad, deben desarrollarse siguiendo

2 Garcia Ortiz, Maria Evelia, (2012), “Fundamentos de Administracion”. México, (Apuntes digitales UNAM ), SUAyEd.
.P.266
23 Franklin, Benjamin (2009), “Organizacién De Empresas”, México (3ra Ed), , Mc Graw Hill. PP.244,245,259
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los objetivos y politicas de la organizacion; y, después de su implantacién, deberan
actualizarse mediante controles?*

3.3.7.3 Diagramacion

Diagramar es representar graficamente hechos, situaciones, movimientos, relaciones, o
fendmenos de todo tipo por medio de simbolos que clarifican la interrelacion entre
diferentes factores y/o unidades administrativas, asi como la relacion causa-efecto que
prevalece entre ellos.

Este recurso constituye un elemento de juicio invaluable para individuos y organizacion
de trabajo; aquellos, porque asi pueden percibir en forma analitica y detallada la
secuencia de una accion lo que contribuye sustancialmente a conformar una sélida
estructura de pensamiento que fortalece su capacidad de decision, y las organizaciones,
porque les permite dar seguimiento a sus operaciones mediante el flujo, elemento
fundamental para descomponer en partes procesos complejos , lo cual facilita su
comprension y contribuye a fortalecer la dinamica organizacional y a simplificar el trabajo.

3.3.7.3.1 Diagramas de flujo.

También se conocen como fluxogramas, representan de manera gréfica la sucesion en
gue se realizan las operaciones de un procedimiento, el recorrido de formas o materiales
0 ambas cosas.

Un diagrama de flujo elaborado con un leguaje grafico incoherente o no accesible
transmite un mensaje deformado e impide comprender el procedimiento que se pretende
estudiar, de ahi la necesidad de contar con simbolos que tengan un significado preciso, y
de convenir reglas claras para utilizarlos.

Los simbolos de diagramacion que se emplean internacionalmente son elaborados por
las instituciones siguientes:

La American Society Of Mechanical Engineers (ASME) ha desarrollado simbolos que a
pesar de que son aceptados en areas de produccion, se emplean escasamente en el
trabajo de diagramacion administrativa, pues se considera que su alcance se enfoca en
los requerimientos de esta materia.

La American National Standard Institute (ANSI), ha preparado una simbologia para
representar flujos de informacion del procesamiento electrénico de datos, de la cual se
emplean algunos simbolos para la diagramacion de flujo administrativo.

El instituto aleman de estandarizacion, Deustsches Institut Fur Nurmung (DIN) ha
desarrollado una simbologia para la nhorma de manejo de informacion de la familia de
normas.

Existen también otras simbologias para diagramar sin una certificacion tan estricta que
por su versatilidad se emplean en las organizaciones, como es el caso de los diagramas

2 Garcia Ortiz, Maria Evelia, (2012), “Fundamentos de Administracion”. México, (Apuntes digitales UNAM ), SUAyEd.
P.213
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integrados de flujo (DIF), que son una representacion gréfica de los modelos fisicos y de
comunicacion de un proceso.

La International Organization For Stadarization (ISO) ha elaborado una simbologia para
apoyar la garantia de calidad a consumidores.?®

_— Q
O e ¢ ‘ .-
O i Operaclones. Fases del proceso, método o procedimiento, |
| < ST —_
i6n y medici6 p &l hecho de verificar 13 naturalezs,
| calidad y cantidad de los insumes y productos.
= | Operacion e inspeccion. Indica la verificacion o supervisidn durante
; 1as fases del proceso, método o procedimiento de sus componentes,
y, |
= ! — <
— |
[ \\ | portacién. Indica el ento de personas, material o &quipe,
N Demora, Indica retraso en el desarrollo del proceso, método o
[ A procedimlento.
B NG Decision. Representa el hecho de efectuar una seleccidn o decidir
< e una alternativa especifica de accion
R
/ Entrada de bienes. Productos o material que ingresan al proceso,
Almacenamiento. Depdsito y/o resquarde de informacion o producios
Simbologia iSO

Fuente: Organizacion de Empresas, Benjamin Frankiin, 2009

3.3.7.3.2 Organizacién Internacional de Normalizacién

ISO 9000 es una de las principales propuestas que las compafiias emplean para asegurar
la calidad en la actualidad. Cuando se establecié en 1987, el ISO 9000 estaba orientado
hacia el cumplimiento o lo que hemos denominado como calidad de conformidad. Las
necesidades de los clientes no se incluyeron en el estandar original ISO 9000: podia
fabricarse cualquier producto que se deseara, incluso si no se vendia, en tanto la
compainiia tuviera un sistema de calidad para asegurar que podia hacer aquello con lo que
se habia comprometido. En 2000, el estandar del ISO 9000 se revisd para incluir los
deseos del cliente, el mejoramiento continuo y el liderazgo administrativo con la intencion
de garantizar que la calidad pudiera satisfacer los requerimientos del consumidor y no
simplemente la conformidad con las especificaciones. Otra actualizacion ocurrié en 2008
y ésta sirvi6 para aclarar el lenguaje de los estandares, pero no se hicieron modificaciones
mayores en los principios o en las practicas. El ISO (International Organization for
Standardization) es un cuerpo internacional integrado por miembros provenientes de 155
paises. Los estandares del 1ISO 9000 tienen como finalidad describir cémo deberia
proceder una compafia para asegurar la calidad sin importar su tamafio o si el producto
fabricado es complejo o sencillo. Asimismo, los estdndares 1SO 9000 se aplican a los
servicios y al desarrollo de programas de computo. Los estandares de 1SO 9000
especifican que una organizacion debe tener un sistema de calidad instalado, incluyendo

% Franklin, Benjamin (2009), “Organizacion De Empresas”, México, (3ra Ed), Mc Graw Hill. PP.,298,299,300,301,302,303.
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procedimientos, politicas y capacitacion, a efecto de ofrecer una calidad que satisfaga en
forma consistente las peticiones de los clientes. Como parte de esta documentacion, de
ordinario, se requiere un manual de calidad y un cuidadoso mantenimiento de registros.
El ISO 9000 exige que la empresa cuente con diagramas de flujo del proceso,
instrucciones para operadores, métodos de inspeccién y de prueba, descripciones de
puestos, organigramas, medidas de la satisfaccion de los clientes y procesos continuos
de mejoramiento. También, se espera que los empleados capacitados en los
procedimientos realmente los apliquen. Para asegurar el cumplimiento, los funcionarios
certificados de 1SO 9000 auditan la organizacion y determinan si la compafiia tiene un
sistema de calidad bien documentado, si la capacitacion se ha completado y si el sistema
en uso se ajusta a la descripcién formal del sistema. Si no se encuentran discrepancias,
el certificador, que es externo a la corporacion, certificara la planta o las instalaciones
examinadas. El producto no se certifica en si mismo como un producto de alta calidad,
s6lo lo hacen los procesos para la elaboracion del producto. La certificacion ISO 9000
debe ser renovada en forma periodica a través de nuevas auditorias ejecutadas por un
certificador. ISO 9000 ha tenido un enorme impacto sobre las practicas de calidad en todo
el mundo.

Muchas compafiias estan requiriendo la certificacion del ISO 9000 como una condicién
para efectuar operaciones de negocios. La Comunidad Europea ha adoptado el ISO 9000
como un estandar para la realizacion de ventas en sus mercados y algunos clientes
europeos solicitan el cumplimiento con el ISO 9000. La certificacién del ISO 9000 esta
ganando popularidad no sélo en Europa; empresas de muchos otros paises, incluyendo
Estados Unidos, también estan requiriendo la certificacion del ISO 9000 de sus
proveedores.

El ISO 9000 no proporciona un sistema completo de calidad porque no trata con la
estrategia competitiva, los sistemas de informacion y los resultados de los negocios. Una
corporaciéon puede estar elaborando un producto que satisfaga a clientes de un mercado
cada vez mas reducido y destinado a salir de los negocios y todavia puede tener la
certificacion del 1ISO 9000; sin embargo, éste es un buen primer paso que aborda los
procesos fundamentales necesarios para asegurar un producto de calidad y altos niveles
de satisfaccion del cliente. El sistema Baldrige posee requisitos similares a los del ISO
9000, aunque también involucra estrategia, sistemas de informacion y resultados de
negocios.2®

3.4.- Inventarios en la Organizacion

La administracion del inventario esta entre las responsabilidades mas importantes de la
administracién de operaciones porque involucra una gran cantidad de capital y afecta la
entrega de bienes a los clientes. La administracion del inventario influye en todas las
funciones de negocios, incluyendo las operaciones, marketing, contabilidad, sistemas de
informacion y finanzas. Las decisiones relacionadas con la administracion del inventario
pueden mejorar rapidamente a través del uso de las herramientas basicas

26 G, Schroeder, Roger, Meyer Goldstein, Susan, Johnny M. Rungtusanatham (2011)” Administraciéon de operaciones”,
México, (5ta Ed.) Mc Graw Hill. P.167
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El inventario es un cimulo de materiales que se utilizan para facilitar la produccion o para
satisfacer las demandas de los clientes. Los inventarios tipicos incluyen la materia prima,
la produccion en proceso y los productos terminados.

definicibn de inventario es que éste es un cumulo o conjunto de materiales. Algunos
autores lo definen como cualquier tipo de recurso inactivo que tiene un valor econémico
potencial y que permite considerar a los equipos o a los trabajadores inactivos como un
inventario; sin embargo, los recursos inactivos aparte de los materiales son una forma de
capacidad. Desde una perspectiva administrativa y contable, es esencial distinguir

entre inventario y capacidad. La capacidad proporciona el potencial para producir,
mientras que el inventario es el producto en algun punto dentro del proceso de
transformacion y de distribucién.

Los depdsitos de inventarios se localizan en diversos puntos dentro del proceso de
produccion, y los flujos de materiales conectan a un punto del inventario con otro. La tasa
a la cual se repone el inventario es la oferta, y la tasa de agotamiento del inventario es la
demanda. El inventario actia como un amortiguador entre la tasa de oferta y la de la
demanda.

Los inventarios de la cadena de suministro sirven al mismo propdsito que los inventarios
en la fabrica: amortiguar la diferencia en los flujos entre la oferta y la demanda. Sin
embargo, en la cadena de suministro, por lo comun, una empresa no controla todos los
inventarios; en lugar de ello, el inventario debe coordinarse a través de los participantes
de la cadena de suministro.

Existen cuatro razones fundamentales por las que las empresas lleven un inventario:

1. Proteccidon contra las incertidumbres. En los sistemas de inventarios, existen
incertidumbres en la oferta, en la demanda y en los tiempos de espera. El inventario de
seguridad es aquel que se mantiene para protegerse contra esas incertidumbres. Si la
demanda del cliente es conocida, es factible, aunque no necesariamente econdémico,
producir a la misma tasa que la del consumo. En este caso, no se necesitaria un inventario
de productos terminados; no obstante, todo cambio en la demanda ocasionaria que el
sistema de produccion también cambiara, lo que resultaria en una carga de trabajo muy
desigual. En lugar de un acoplamiento tan estrecho, se mantienen inventarios de
seguridad de productos terminados para absorber los cambios en la demanda de modo
que la produccion pueda conservar un ritmo separado e incluso mas uniforme. De manera
similar, se mantienen inventarios de seguridad de materias primas para absorber las
incertidumbres en las entregas por parte de los proveedores en términos tanto de cantidad
como de la oportunidad de la entrega. Se mantienen inventarios de seguridad de
produccion en proceso para permitir irregularidades inesperadas, trabajadores poco
confiables y modificaciones en el programa. La mayoria de los inventarios de seguridad
pueden reducirse mejorando la coordinacién con los proveedores y los clientes en la
cadena de suministro.

2.- Permitir una produccion y compras econémicas. Con frecuencia, resulta econémico
producir inventarios en lotes, ya que ello permite la produccion en un punto en el tiempo;
posteriormente, no se realiza alguna otra produccion del mismo articulo hasta que el lote
esté casi agotado. Ello hace posible distribuir el costo de la preparacion de la produccion
a lo largo de un alto nimero de articulos. La produccién o el ordenamiento en lotes
también posibilita el uso del mismo equipamiento de produccidén para distintos productos.
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Se obtiene un beneficio similar para la compra de materias primas. Debido a los costos
de ordenamiento, a los descuentos por cantidades y a los costos del transporte, algunas
veces es econémico comprar en grandes lotes aun cuando una parte del lote se mantenga
en el inventario para un empleo posterior. El inventario resultante de la compra o
produccién de materiales en lotes se denomina inventario del ciclo, ya que los lotes se
producen o se compran sobre una base ciclica. la mayoria de las empresas trabajan para
reducir los tiempos y los costos de preparacion de las maquinas mediante la alteracion
del producto o del proceso. Tal esfuerzo puede dar como resultados tamafios de lotes
mas pequefios e inventarios mucho mas bajos. Idealmente, el tiempo de preparacién de
las maquinas puede reducirse para que el tamafio del lote econémico sea de una unidad.

3. Cubrir los cambios anticipados en la demanda o en la oferta. Hay varias situaciones en
las cuales se esperan cambios en la demanda o en la oferta, lo que ocasiona que las
organizaciones mantengan un inventario anticipado. Los cambios esperados en el precio
o en la disponibilidad de la materia prima originaran un gran acopio de materias primas;
las compafiias a menudo almacenan grandes cantidades de acero antes de una huelga
esperada en la industria, por ejemplo. Otra fuente de anticipacibn es una promocion
planeada del mercado en la cual una gran cantidad de productos terminados

pueden almacenarse antes de una venta. Las empresas con hegocios estacionales casi

siempre anticipan la demanda para uniformar el empleo.

4. Prever el transito. Los inventarios que se desplazan de un punto a otro en la cadena de
suministro se conocen como inventarios en tramite o inventarios en transito. Dichos
inventarios son afectados por las decisiones de ubicacion de la produccién y por la
eleccion del transportista y pueden tener un tamafo significativo cuando se emplean
barcos en lugar de aviones para transportar los bienes. Obviamente, las organizaciones
comparan los factores de costos y de tiempo al evaluar las opciones de transporte. Los
bienes sensibles al tiempo seran mas productivos cuando se transportan con un flete
aéreo costoso, pero rapido, porque llegan al mercado con gran rapidez.

En términos generales, es facil deducir que hay muchas razones para que las empresas
mantengan inventarios: éstos las ayudan a satisfacer la demanda de los clientes y les
permiten programar la produccién de manera econémica.

Si se aplican ciertos criterios econdmicos, pueden tomarse muchas decisiones de
inventarios; sin embargo, uno de los prerrequisitos principales es la comprensiéon de los
costos relevantes. Las estructuras de costos de los inventarios incorporan los siguientes
cuatro tipos de costos:

1. Costo del articulo. Este es el costo de comprar o de producir los articulos individuales
del inventario. Por lo general, el costo del articulo se expresa como un costo por unidad
multiplicado por la cantidad adquirida o producida. El costo del articulo puede descontarse
si se compran suficientes unidades en una ocasion.

2. Costo de ordenamiento (o de preparacion). Se incurre en él cuando se ordena un lote
de articulos y, por lo comun, no depende del tamafio del lote ordenado; se asigna a la
totalidad del lote. Este costo incluye la creacion de la orden de compra, el despacho de la
orden, los costos de transporte, los costos de recepcion, etcétera. Cuando el articulo se
produce dentro de la empresa, también existen costos asociados con la colocacion de la
orden que son independientes del numero de articulos producidos; ello se denomina costo
de preparacion e incluye los costos de preparar el equipamiento de produccion para una

29



corrida, asi como los costos de los sistemas de registro. En algunos casos, los costos de
preparacion pueden ser de miles de ddlares, lo cual conduce a economias significativas
en el caso de lotes grandes. Ya se expuso la manera en la que se emplean los sistemas
esbeltos para reducir los tiempos de preparacion de las maquinas cambiando el sistema
de produccién o el producto. Casi siempre, el costo de preparacién se considera fijo
cuando, de hecho, puede reducirse al modificar la forma en la que se disefian y se
administran las operaciones.

3. Costo de mantenimiento. Este se asocia con el hecho de mantener los articulos en el
inventario durante un periodo. Por lo regular, el costo de mantenimiento se carga como
un porcentaje del valor en dolares por unidad de tiempo; un costo anual de mantenimiento
de, por dar un ejemplo, 15% significa que cuesta 15 centavos mantener 1 dolar de
inventario durante un afio. En la practica, los costos de mantenimiento con frecuencia
oscilan entre 15 y 30%.

4. Costo de faltantes de inventarios. El costo de los faltantes de inventarios refleja las
consecuencias econémicas de quedarse sin inventarios. A continuacion, se muestran dos
casos. Primero: suponga que el cliente ordena los articulos y que espera hasta que llegue
el inventario. Puede haber alguna pérdida de negocios futuros asociados con cada orden
pendiente de cumplir porque el cliente puede decepcionarse por el tiempo de la espera.
La pérdida de la oportunidad se considera como un costo de faltantes de inventarios; el
segundo caso es cuando la venta se pierde si los articulos no estan disponibles.?’

Un tema al que no se le da la importancia que merece y, que muchas veces se ignora en
los sistemas de control de inventarios, es el que tiene que ver con la administracion o
gestion de dichos sistemas. No basta con utilizar técnicas cuantitativas, en ocasiones muy
elaboradas, si no se dispone de un marco administrativo robusto en la empresa. Un texto
gue trata de una forma muy concisa los aspectos administrativos del control de inventarios
es el de Wild (1997). basado en un muy buen articulo por Zomersdijk y de Vries (2003),
los autores presentan las cuatro dimensiones basicas que caracterizan a la organizacion
de un sistema de inventarios:

La asignacion de tareas es en esta dimension donde comprende el nUmero de personas
responsables de la administracion de los inventarios, sus funciones especificas y su nivel
jerarquico dentro de la organizacion. Debe tenerse especial cuidado en la concordancia
entre las funciones asignadas y el nivel de autoridad de la persona.

Los procesos de toma de decisiones, Estos procesos pueden comprender desde
decisiones estratégicas mayores, como la expansion de un centro de distribucion o la
consolidacion del inventario en menos puntos de la cadena, hasta decisiones
operacionales del dia a dia, como puede ser el tamafio de la orden de compra o de
produccion a emitirse dentro de una hora. Estas decisiones afectan al sistema integral

de inventarios y por ello es también importante establecer sus diferentes interrelaciones,
no soélo con otras decisiones del resorte de inventarios, sino con cualquier otro actor de la
cadena de abastecimiento. Por ejemplo, la decisién de aumentar significativamente la
produccion de cierto item con miras a una campafa publicitaria que se avecina, puede
afectar significativamente a varios proveedores de las materias primas para fabricar el

27 G. Schroeder, Roger, Meyer Goldstein, Susan, Johnny M. Rungtusanatham (2011)” Administracion de operaciones”,
México, (5ta Edicion) Mc Graw Hill, P.356,357,358,359,360,361
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producto a quienes no se les avise oportunamente del aumento intempestivo de la
demanda.

Los procesos de comunicacion, son la informacién en una cadena de abastecimiento,
elemento primordial para que la misma funcione y pueda existir, no tiene solo que ver con
las métricas de la misma. Es decir, no basta solamente con saber el nivel de inventario
de cierto producto existente en la bodega, sino que es necesario conocer el estado en el
gue se encuentra, si estd o no comprometido con algun cliente, cuanto tardaria en estar
listo para despacho, si cabe en el camidn, etc. En varios proyectos se ha podido identificar
gue muchas personas en las organizaciones pueden estar duplicando actividades,
invirtiendo grandes esfuerzos en tratar de resolver un problema que otra persona, en otro
departamento, ya resolvid, o incluso, ignorando trabajos de otras personas que se
complementan con sus propias funciones y que podrian simplificar la labor de ambos. En
muchas ocasiones, las reuniones de trabajo periédicas, para tratar temas que aislen a las
personas de las actividades del dia a dia, producen un gran efecto para identificar estas
graves fallas de comunicacion.

Las relaciones interpersonales y los aspectos de gestion humana, ninguna empresa
puede funcionar sin seres humanos, al menos hasta la fecha. El elemento mas importante
de cualquier organizacién es su recurso humano. Por ello, todo lo que tiene que ver con
los aspectos humanos y sociales influye significativamente el desempefio de cualquier
operacion, aun, por supuesto, la gestion de inventarios. Algo que se ha observado en
todos los proyectos de mejoramiento de cadenas de abastecimiento e inventarios, es el
fendmeno de “resistencia al cambio” de las personas involucradas en dichos proyectos.
Una tendencia muy humana es querer seguir haciendo las cosas como se han venido
haciendo por afios, asi se le demuestre a la persona los beneficios que podria tener si las
hace de una forma diferente, cuya conveniencia estd garantizada por mdultiples
experiencias exitosas similares. Afortunadamente, todo ser humano es capaz de
recapacitar y cambiar de actitud y, en la mayoria de los casos, se dan estos cambios y la
persona acepta modificar sus practicas de trabajo y utilizar la tecnologia de punta como
herramienta para la toma de decisiones. A veces, incluso, la persona se vuelve muy
dependiente de la nueva tecnologia que antes rechazaba acérrimamente, lo cual tampoco
es conveniente porque nadie debe ceder su deber de tomar las decisiones a ninguna
herramienta tecnolégica por mas avanzada que sea.

Normalmente, se registran indicadores de eficiencia periddicos del sistema de control de
inventarios, como costos de faltantes, niveles de servicio, imprecision del inventario fisico,
entre otros. Si se observa una desviacion significativa con respecto de los estandares de
funcionamiento del sistema (definidos con base en metas alcanzables o por medio de
estrategias de benchmarking), entonces se debe encontrar un diagnéstico de los
problemas y sus causas, con base en los aspectos tradicionales de un sistema de
inventarios y en sus cuatro dimensiones, descritas anteriormente. Es fundamental que en
este paso haya una comprension profunda de los problemas y sus causas que contengan,
tanto elementos de las cuatro dimensiones organizacionales, como los aspectos
tradicionales de la teoria del control de inventarios (sistemas de control utilizados,
tamafios de lote, caracterizacion de la demanda y de los tiempos de reposicion,
clasificacion ABC, niveles de servicio especificados, precision del inventario fisico y de los
registros de ventas y demandas no-satisfechas, entre otros posibles).

Las cuatro dimensiones pueden sugerir diversas causas de los problemas, como cantidad
y composicién del personal asignado a la gestion de los inventarios (por ejemplo, algunos
autores sugieren que un administrador no tenga a su cargo mas de 300 items clase A, o
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sea, los méas importantes); caracteristicas de la organizacion tanto vertical como
horizontal; balance de las responsabilidades con la autoridad asignada; cantidad, calidad
y ambigledad de la informacién generada para el proceso de toma de decisiones;
racionalidad y consistencia de las decisiones y su relacién con otras areas; naturaleza de
los sistemas de reporte y de retroalimentacién entre el personal, incluyendo la calidad de
la comunicacién y la cantidad de “ruido” de la misma vy, finalmente, los aspectos
relacionados con el comportamiento humano, como juegos de poder, politicas,
desmotivacion, conflictos, incertidumbre, ambigliedad, incompetencia, problemas
personales, etc?®

3.4.1.-Concepto de Inventarios

Plan de organizacién entre el sistema de contabilidad, funciones de empleados y
procedimientos coordinados, que tiene por objeto obtener informacion segura,
salvaguardar las mercancias, materia prima, productos en proceso y productos
terminados propios, en existencia de disponibilidad inmediata, que en el curso normal de
operaciones estan destinados a la venta ya sea en su estado original de compra o
después de transformarlos.

Para (Perdomo, 1997) e Inventario es; Conjunto de bienes tangibles, en existencia,
propios y disponibles para venta, consumo o produccién de otros bienes.?°

Controla fisicamente y mantiene inventariados todos los articulos. Se deben establecer
resguardos fisicos adecuados para proteger los articulos de algun dafio o desuso
innecesario debido a procedimientos de rotacion de inventarios defectuosos y a robos.
Asimismo, se deben mantener los registros para facilitar la localizacion inmediata de los
articulos.*°

Los inventarios son las existencias de cualquier articulo o recurso utilizado en una
organizacion. Un sistema de inventario es la serie de politicas y controles que monitorean
los niveles de inventario y determinan los niveles que debe mantener, el momento en que
las existencias se deben reponer y el tamafio que deben tener los pedidos.®!

3.4.1.1.- Tipos de inventarios

e Los inventarios varian dependiendo de las actividades. En una empresa se
industrial se encuentran inventarios de materias primas, de productos terminados
en curso, de productos terminados y de mantenimiento.

¢ Inventario de fabricacion. es el formado por las materias primas brutas las piezas
y los productos semiterminados que entran en la composicion de los productos
terminados.

28 Vidal Holguin, Carlos Julio, (2010), “Fundamentos de control y gestion de inventarios”, Colombia, (1ra edicion), Programa
Editorial Universidad del Valle.P. 33,34,35,36.

29 Perdomo, Moreno Abraham, (1997), “Fundamentos Del Control Interno”, Mexico, (6ta Edicion),: Editorial Ecafsa. P.
87,117

30 Garcia Ortiz, Maria Evelia, (2012), “Fundamentos de Administracion”. México, (Apuntes digitales UNAM ), SUAyEd.
P.443

3% Chase Alquilano Jacobs (2000), “Administracién De Produccion Y Operaciones”, Colombia, (8va Ed.),: McGraw Hill.
Pag.580
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¢ Inventario de productos en curso. Se trata de los componentes que se encuentran
en las diferentes etapas de fabricacion. Dichos productos pueden almacenarse en
los locales de fabricacion si el procedimiento de produccion implica etapas
sucesivas, como ocurre por ejemplo en una linea de ensamble.

¢ Inventarios de productos terminados. Estos productos, que son el resultado final
de un sistema de produccion, se guardan en almacenes apropiadamente
acondicionados hasta el momento de su expedicién.®?

3.4.2 Adquisicion de Materiales
3.4.2.1 Concepto de Material Adquirido

El control del material adquirido comprende la recepcion u almacenamiento, a los mas
economicos niveles de calidad, de solo aquello productos cuya calidad este de acuerdo
con los requisitos de las especificaciones, con énfasis sobre la mas completa
responsabilidad del proveedor.

El desarrollo de las rutinas del control del material adquirido abarca todas las actividades
del control de calidad llevadas a cabo desde que se iniciaron los contratos de compra y
se establecieron los precios, durante la recepcion de materiales, durante la inspeccion y
mientras que se almacena en la planta del comprador.

para poder llevar actividades de seguimiento mediante rutina se establecen etapas. Que
de acuerdo con (Armand V. Feigenbaum,1989) son prudentes para la recepcion del
material adquirido.

e La solicitud de este material y sus especificaciones correspondientes.
e La situacion de los pedidos

e Eleccién del vendedor y colocacion de ordenes

e Larecepcion de este material

o El examen del material

e La disposicion del material

e Laformulacién de registro y su mantenimiento hasta el final.?

Antiguamente se le conocia como “departamento de compras”. Esta responsabilidad ha
ido evolucionando desde una simple funcion de oficina hasta un concepto estratégico de
la empresa como area funcional. Consideremos que un porcentaje alto del costo de
produccion lo conforman los materiales invertidos para su manufactura. Esta situacion
exige a la empresa contar con un personal no sélo altamente capacitado en el area de
finanzas o mercadotecnia para obtener las mejores utilidades, sino también
suficientemente competente para abastecer a la empresa con suministros de alta calidad
y a un bajo precio.

La organizacion solicita todo tipo de insumos para trabajar: servicios bancarios, de
seguros contra siniestros, muebles, equipos de reparto, maquinaria, productos naturales
como agua, madera o algun quimico especial, equipos de seguridad, etcétera, que

32| Tawfik & A.M Chauvel (1996), “Administracién De La Produccion”, México, (1ra Edicién): Mac Graw Hill. P.170
3 Feigenbaum Armand V., (1989) “Control Total De La Calidad” Mexico, (6ta Ed.): Cecsa. P.721,728.
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intervienen de forma directa o indirecta en el producto o servicio. ¢ Entonces por qué se
cambio el concepto de “compras” por el de “adquisiciones y abastecimientos” si todo se
tiene que comprar? Para responder, diferenciaremos todo aquello que se compra o
adquiere en dos grandes grupos:

o Abastecimientos: elementos o insumos que se requieren para elaborar, desarrollar
y vender el producto o servicio (por ejemplo, para hacer pan, una panaderia
necesita diésel o gas, harina, huevos, aceite, etcétera);

e Adquisiciones: elementos o insumos que la empresa utiliza para desarrollar sus
funciones y que no tienen que ver directamente con el producto o servicio (por
ejemplo, un frigobar, muebles para la sala de espera del gerente, cuadros,
macetas o esculturas para su ornato, etcétera).

Actualmente, el area de adquisiciones y abastecimiento tiene serias responsabilidades y
grandes retos como una mayor confianza en el producto del proveedor, mejor servicio del
suministrador, andlisis de valores, prondstico de precios a largo plazo, adaptacion a
procedimientos automatizados, relaciones comerciales mas eficaces, introduccion de
nuevos materiales, coordinacion de los requisitos de los materiales y sostener sus costos
tan bajos como sea posible sin menoscabo de la calidad. Esta pretension creara muchos
problemas en las relaciones, en el trato con otras personas y departamentos.

Es importante hacer notar que esta area, después de depender de un sistema comercial,
ahora, ademas de ser independiente, emana directamente de la alta gerencia y comparte
decisiones en las altas esferas de cuello blanco.

Principales objetivos del &rea de adquisiciones y abastecimientos:

A. Adquirir los mejores productos a precios razonablemente bajos, asi como la
negociacion de todos los compromisos de la compafiia proveedora.

B. Hacer que los inventarios dentro de la empresa se encuentren lo mas bajo posible
sin perjudicar la produccién.

C. Analizar, estudiar y encontrar fuentes de suministro satisfactorias, y mantener
buenas relaciones con éstas.

D. Asegurar la entrega a tiempo y la excelente calidad del producto por parte del

proveedor.

Localizar nuevos materiales y productos a medida que vayan requiriéndose.

F. Implantar programas como el andlisis de valores y el de costos, asi como decidir
si deben comprarse o hacerse los materiales para reducir el costo de las
empresas.®*

m

3.4.3 Técnicas de Inventarios

34 Garcia Ortiz, Maria Evelia, (2012), “Fundamentos de Administracion”. México, (Apuntes digitales UNAM ), SUAyEd.
.P.439,440,441
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3.4.3.1 Método ABC

En 1906, Vilfredo Pareto observé que un nimero reducido de articulos en cualquier grupo
constituyen la proporcién mas significativa de la totalidad de éste.3 En aquella época, él
observaba que unos cuantos individuos en la economia parecian ganar la mayor parte
del ingreso. También, es verdad que un numero pequefio de productos de una empresa
dan cuenta de la mayor parte de las ventas y que en las organizaciones de voluntarios un
reducido nimero de personas realizan la mayor parte del trabajo. Esta ley acerca del
pequefio grupo significativo puede aplicarse, asimismo, a la administracion de los
inventarios.

Por lo general, en los inventarios un nimero pequefio de articulos dan cuenta de la mayor
parte del valor de los inventarios como lo mide el consumo en doélares (demanda
multiplicada por el costo); por lo tanto, es posible administrar este nimero reducido de
articulos de manera intensiva y controlar gran parte del valor del inventario. Por lo comun,
los articulos se dividen en tres clases en la administracion del inventario: A,B ,C.

La empresa, segun sus necesidades, adopta ciertos criterios a este respecto, entre los
cuales pueden mencionarse la tasa de rotaciéon, el objeto, la utilizacion, el valor del
consumo anual, etc. la clasificacion por el método ABC es utilizada por las empresas que
desean ejercer un minimo de control sobre sus inventarios.*®

3.4.3.2 Sistemas de pedidos para reabastecer el inventario

Sistema de reorden en un punto fijo, Sistema que anuncia el hecho que es necesario
reabastecer el inventario cuando este desciende cierto nivel.

El sistema ha sido disefiado para anunciar o alertar a los usuarios sobre la necesidad de
reabastecer el inventario cuando este desciende a un punto establecido previamente, en
el curso de las operaciones. Las metas de un sistema de reorden en un punto fijo son
minimizar los costos de manejo de inventarios y garantizar un nivel razonable de servicio
al cliente, lo ideal en esos casos es que los articulos recién ordenados lleguen al mismo
tiempo que el dltimo elemento del inventario se agote. Por medio de algunos
procedimientos estadisticos, las personas a cargo de tomar decisiones pueden establecer
el punto de reorden en un nivel que garantice a la organizacion el suficiente inventario
para funcionar durante el periodo de entrega y constituya un seguro razonable contra
posibles faltantes. Este colchédn, o inventario de seguridad, brinda proteccién contra en
uso mayor de lo esperado durante el tiempo de entrega o un retraso inesperado en la
recepcion del nuevo suministro.

3.4.3.3.- Sistema de reorden a intervalos fijos.

En el sistema de intervalos fijo, el tiempo es el factor determinante para el control de
inventarios, en fecha determinada, ej. Una vez por semana o cada 90 dias, se cuentan
los elementos presentes en el inventario y se hace un pedido, por el numero necesario de
estos para que el inventario vuelva a tener el nivel deseado.

3.4.3.4.- Sistema de inventario “justo a tiempo” JIT

% L. Tawfik & A.M Chauvel (1996), “Administracion De La Produccién”, México, (1ra Edicion): Mac Graw Hill .P.176
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En este sistema, los elementos del inventario llegan a la planta en el momento en que son
necesarios para el proceso de produccion, en lugar de permanecer almacenados en el
inventario.

En Japon, los sistemas JIT reciben el nombre de Kanban.

El objetivo final de un sistema de inventarios JIT es suprimir los inventarios de materias
primas mediante la coordinacion precisa de la produccién con las entregas de suministros.

3.4.3.5.- Modelo “Economic order quantity” E.O.Q

Técnica para equilibrar los costos de compra, pedidos, mantenimiento de inventario y
faltantes, con el fin de calcular la entidad optima de orden de compra.

El modelo EOQ intenta equilibrar cuatro costos asociados a las 6rdenes de compra y el
mantenimiento de inventarios: los costos de compra, (el precio mas los cargos de envié
menos cualquier descuento aplicable; los costos de pedido (tramites, seguimiento,
inspeccion al llegar el pedido, y otros costos de procesamiento; costos de mantenimiento
de inventario (dinero atado al inventario, almacenamiento, seguros, impuestos y asi
sucesivamente), y costos por faltantes.

A medida que la cantidad del pedido crece mas y mas, el inventario promedio aumenta y
lo mismo ocurre en los costos de su mantenimiento, sin embargo, hacer pedidos més
grandes significa que el nUmero de estos sera menor, y por lo tanto, los costos por
concepto de pedido serdn menores.3®

3.5 Las Pilas, Baterias Y Acumuladores.
3.5.1 Los Origenes de las Pilas.

Al arrancar el automoévil o para hacer funcionar un teléfono celular, y deméas aparatos
modernos se precisa de una fuente de energia almacenada para accionarse,
comunmente llamada bateria, estos son el dispositivo por excelencia.

La pila eléctrica tiene su origen en los estudios del médico fisico italiano Luis Galvani.
Realizados a finales del siglo XVIII, sobre las convulsiones de un anca de rana al
someterla primeramente a las descargas de una maquina electrostatica y observar
después en ella intensas convulsiones cuando suspendia por un gancho de cobre de un
balcon de hierro, el anca se ponia en contacto con este Ultimo. Galvani crey0d haber
descubierto la electricidad animal. Pero por el mismo tiempo, su compatriota, el fisico
Alejandro volta, demostré que para producir electricidad se necesitaban dos metales
distintos en contacto. Para ello construyo una pila formada por una columna de discos
metdlicos, alternativamente de plata (o cobre) y de estafio (o zinc), separados entre si por
otros discos de pafio o carton, empapados en una solucion salina. El dispositivo ideado
por volta para producir electricidad tenia, realmente la forma de una pila. Volta explico
qgue el fenébmeno es debido a una tension o diferencia de potencial y que se produce
siempre que se ponen en contacto do metales, y que la corriente eléctrica se dirigia al
cobre, metal mas noble, al zinc, metal mas innoble: llamo zinc, polo negativo y al cobre,
polo positivo, y a ambos metales, electrodos.

36 Stephen P. Robbins & Coulter Mary, (2000) “Administracion”, México, (6ta Ed.),: Prentice Hall. PP .598,599,606, 628
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Ademas de las pilas, que constituyen verdaderos generadores de electricidad, la fisica
distingue a otros elementos similares con el nombre de pilas secundarias, las cuales no
generan este fluido, sino que lo almacenan. Estos elementos son los acumuladores.

Los primeros acumuladores fueron construidos por Poggendorf y Thomsen, sin embargo,
no puede decirse que de ellos se pudiera sacarse ninguna ventaja practica. Por ello se
atribuye la invencion a Gaston Planté cuyo acumulador era utilizable. Consistia en dos
laminas de plomo arrolladas y mantenidas con cierta separacién entre si por el intermedio
de unas cintas de caucho. Entre ambas placas habia el electrolito consistente en acido
sulfurico diluido. Todo ello se hallaba protegido dentro de un recipiente aislante y a cada
uno de los polos estaban unidos unos cables. El acumulador de planté fue construido en
1858. El acumulador de planté tenia algunos importantes defectos que fueron superados
en el acumulador de Fauré, en 1881, este fisico francés descubrié que, recubriendo los
electrodos con una capa de 6xido de plomo, se aceleraban los procesos de carga y
descarga, y construyo por este procedimiento, acumuladores cuya constitucién no ha
variado, practicamente, en nuestros dias.

3.5.2 Caracteristicas y manejo de las Baterias.
3.5.2.1 Riesgos con energia eléctrica

Una persona recibe un choque eléctrico siempre y cuando cualquier porcion de su cuerpo
entre a formar parte de un circuito eléctrico por el que circula una corriente eléctrica
suficiente para causar molestia o algo peor. Una corriente eléctrica algo mayor causa una
simple molestia, ocasiona una involuntaria contraccion de los musculos, afecta o detiene
el latir del corazon, paraliza la respiracion y mata.

La gravedad del dafio ocasionado por el choque eléctrico sera determinada por:

e La cantidad de corriente que pase por el cuerpo

e El camino que siga la corriente a través del cuerpo

¢ Eltiempo de permanezca la victima formando parte del circuito
e Tipo de energia eléctrica en cuestion.

e Estado fisico de la victima.®’

3.5.2.2 Caracteristicas técnicas de una bateria.

De las caracteristicas mas importantes para las baterias, son su capacidad y carga, dado
el uso que les da, ya que tienen que proveer de energia constantemente.

En la practica, las caracteristicas técnicas mas importantes de una bateria de
acumuladores, y que definen sus posibilidades, son: Capacidad, intensidad de carga y
descarga, tension de carga y descarga, energia utilizable, rendimiento.

Se llama capacidad de un acumulador, a la cantidad de electricidad que puede almacenar.

37 Ramirez Malpica, (1994) “Seguridad Industrial”’, México, (2da Reimpresion),: Limusa. Pag.114
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Se denomina amperio-hora y que podemos definir como la cantidad de electricidad que
pasa en el tiempo de una hora por un conductor recorrido por una corriente de un amperio
de intensidad.®®

3.5.2.3 Carga de Mantenimiento.

Normalmente cuando las baterias pasan demasiado tiempo almacenadas estas van
perdiendo cargar hasta agotarse, es por eso que se requiere que se estén comprobando
y cargando constantemente, mientras no se utilice.

La carga de mantenimiento se define como la corriente minima que es necesario
suministrar a una bateria para mantener la intensidad de su electrolito a un valor
constante, si esta corriente es demasiado elevada, se producen desprendimientos de
gases, si es demasiado débil, la bateria se descarga.

Asi entonces se vuelve necesario establecer un programa que comprenda ciclos de carga
y revisién, mediante comprobador de baterias. Pues este Ultimo da a conocer el estado
en el que se encuentra la bateria.

Aunque el voltimetro para comprobaciones en la bateria tiene igual principio de
funcionamiento que un voltimetro normal, debe reunir una serie de caracteristicas
especiales tipicas, para que puede adaptarse a las necesidades que la bateria requiere.

3.5.2.4 Controles que deben realizarse durante la carga de baterias.

e Control de temperatura; la temperatura optima del electrolito ha de ser de 20 ¢ a
30c, pero las reacciones quimicas que se producen en el electrolito durante la
carga, provocan un aumento de temperatura, si la temperatura es superior a 45c,
debe desconectarse la bateria del cargado, pues el excesivo calor producido
perjudica la bateria.

e control de nivel de electrolito; algunas veces se evapora por una parte del
electrolito a causa del calor producido por las reacciones quimicas de las baterias,
en estos casos, debe desconectarse previamente la bateria.

e Control del desprendimiento de gases; en algunos casos, se produce
desprendimiento de burbujas de gas durante la carga. Cuando ocurre tal cosa, la
temperatura aumenta considerablemente y, con ellos la evaporacién de electrolito.

Los voltimetros de baterias deben poder acoplarse bien y con seguridad a los bornes, ya
que las lecturas mas importantes que vamos a efectuar se llevaran a cabo durante
aquellos momentos en que la bateria se halle en plena descarga o durante el proceso de
la carga, pues esta sera la medida que nos ira mejor para nuestros fines.

»= Ante todo, es necesario limpiar la bateria.

= Asegurarse de que la polaridad del cargador y de la bateria, es correcta

» Régimen de carga adecuado, para lo que se seguiran las indicaciones del
fabricante de la bateria.

38 Véazquez, José Ramirez, (1984), “Pilas Y Acumuladores Maquinas De Corriente Continua”, Espafia (5ta Edicion),:
Editorial Ceac.. P. 20,87,133,134
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= Debe disponerse de varios circuitos de carga con regimenes distintos, para poder
cargar la bateria a la intensidad adecuada, en caso contrario, se cargaran todas
las baterias al régimen de carga de las baterias que tenga menor capacidad.

= Control de temperatura con el termémetro, cuidado que no sobrepase los 45 c.

= La carga debe mantenerse hasta que la tension y de densidad se mantengan
constantes por lo menos durante 3 medidas consecutivas.

= Alfinal de la carga, todos los elementos de la bateria han de tener la misma tension
y la misma capacidad.

» Sidurante la carga, no aumenta la densidad y la tension en algun elemento, puede
asegurarse que dicho elemento esta cortocircuitado.

3.5.2.5 Precauciones en el almacenamiento de las baterias.

Para su almacenaje deben prever caracteristicas del area destinada para contener las
baterias, de esta forma evitar dafios o perdidas del producto.

e La humedad debe evitarse en lo posible ya que no es buena conductora de la
electricidad. Para ello deben mantenerse bien limpias y secas las conexiones de
las baterias. Si la bateria debe situarse sobre el suelo durante el periodo de carga,
se aislara de este mediante un aislamiento adecuado, por ejemplo, una capa de
goma, unos tablones de madera bien secos, una plancha de pizarra, etc. En
general, las baterias deben colocarse siempre sobre el material aislante.

e Las baterias deben protegerse contra los rayos del sol, sobre todos si estan
expuestas directamente a dichos rayos, ya que en estos casos se produce un
considerable aumento de temperatura, que debe evitarse.

¢ Cuando hay varias baterias en carga, debe dejarse una separacion minima entre
ella de 2.5 cm con el objeto de que se pueda manipular en cada una de ellas sin
estorbar a las demas, ademas, de esta manera es mas facil la evacuacion del calor
producido durante la carga.®®

Ademas de que las instalaciones deben tener las especificaciones adecuadas para
cumplir con estos criterios, deben también poseer letrero de identificacién del nivel de
peligrosidad y reactividad de las baterias.

3.5.2.6 Averias en las baterias.

Hay que tener especial cuidado durante el almacenaje y transporte de las baterias, si es
posible controlar su traslado, ya que es posible que se produzca dafios, debido a golpes
0 existan humedad o altas temperaturas en el transporte.

Una averia dejaria el producto fuera del proceso de venta, y genera una pérdida
economica, para el vendedor, debido a que todo artefacto es susceptible de fallos.

Los equipos eléctricos defectuosos son causa frecuente de incendio por corto circuito en
los mismos y transmisién del fuego a materiales combustibles en sus proximidades, tanto
los equipos eléctricos como a sus cables de alimentacion deberan estar en perfectas

3 Vazquez, José Ramirez, (1984), “Pilas Y Acumuladores Maquinas De Corriente Continua”, Espafa (5ta Edicién),:
Editorial Ceac. P. 171,172,246,316,317,318,319
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condiciones y al notarse cualquier falla en los mismos, estas deberan ser corregidas de
inmediato para evitar peligro de incendio y deterioro del equipo.*°

3.5.2.6.1 Cortocircuitos Internos

Es absolutamente necesario que no exista en su interior ninguna conexion eléctrica entre
las placas positivas y las negativas, al margen de las que existen entre ellas a través del
electrolito, si existe alguna posibilidad de contacto entre placas, a excepcion de este
medio, es evidente también que se produce una descarga eléctrica que mantiene al
acumulador en cuestion por debajo de su capacidad y voltaje determinando el bajo
rendimiento del acumulador.

Normalmente las causas principales por las que se producen estos cortos circuitos
internos suelen ser:

e Por contacto indebido entre dos placas de diferente polaridad.

e Por contacto mutuos entre las placas a través de los sedimentos que deben
depositarse en el fondo del recipiente de la bateria.

e A través de una formacion conocida con el nombre de rama de material de placa
a placa.

Cuando alguno de estos tres casos se da, o varios de ellos a la vez, la bateria posee un
corto circuito interno el cual se denuncia por que el acumulador en cuestion tiene siempre
una baja capacidad y una vez colocado a la carga no logro nunca el mismo voltaje que
consiguen los otros acumuladores. Cuando la bateria no posee cortocircuitos internos, es
evidente que el voltimetro debe marcar la misma tension.*

3.5.3 Regulacion en materia de residuos peligrosos y medio ambiente.

Existen diversas normas en México, cuyo proposito es regular las mediante lineamientos,
caracteristica, un recurso en particular. La Secretaria De Medio Ambiente Y Recursos
Naturales, cuenta con diversas normas en materia de proteccién al medio ambiente, que
procuran el bienestar social y del medio ambiente.

Norma Oficial Mexicana NOM-053-SEMARNAT-1993, Que establece el procedimiento
para llevar a cabo la prueba de extraccién para determinar los constituyentes que hacen
a un residuo peligroso por su toxicidad al ambiente, publicada en el Diario Oficial de la
Federacion (D.O.F.) el 22 de octubre de 1993, la cual ha cambiado de nomenclatura en
dos ocasiones, la primera, por el Acuerdo Secretarial publicado en el D.O.F. el 29 de
noviembre de 1994, siendo modificada a NOM-053-ECOL-1993 vy, la segunda, por el
Acuerdo emitido en el mismo 6rgano de difusién el 23 de abril de 2003, quedando con el
nombre que aparece al inicio de esta cita.

4ORamirez Malpica, (1994) “Seguridad Industrial”, México, (2da Reimpresion),: Limusa, Pag.179

4 Vazquez, José Ramirez, (1984), “Pilas Y Acumuladores Maquinas De Corriente Continua”, Espafia (5ta Edicion): Editorial
Ceac.. P.152
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Norma Oficial Mexicana NOM-002-SCT/2003, Listado de las Substancias y Materiales
Peligrosos més usualmente transportados, publicada en el Diario Oficial de la Federacién
el 3 de diciembre de 2003.4?

Norma Oficial Mexicana SEMARNAT-07-017. Registro como generador de residuos
peligrosos, Modalidad B. Registro para autodeterminar la categoria de generacion de
residuos peligrosos, porgue ya no subsiste la razon que motivé el tramite, pues conforme
al articulo séptimo transitorio del Reglamento de la Ley General para la Prevencion y
Gestidn Integral de los Residuos dicho tramite estaba dirigido a quienes en el momento
de la entrada en vigor del citado Reglamento estaban registrados como
generadores de residuos peligrosos y quienes conforme a su articulo octavo transitorio,
no debian inscribirse de nuevo, sino solamente autodeterminar su categoria considerando
los voliumenes de generacion correspondientes a los afios 2004 y 2005.4

3.5.4 Ley General para la Prevencion y Gestion Integral de los Residuos
(LGPGIR).

La Ley General para la Prevencion y Gestion Integral de los Residuos, es ley reguladora
en materia de gestién de residuos peligrosos urbanos, y estable las obligaciones de los
gue son generadores de residuos peligrosos.

3.5.4.1 Articulo 1

Articulo 1.- La presente Ley es reglamentaria de las disposiciones de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos que se refieren a la proteccion al ambiente en
materia de prevencién y gestion integral de residuos, en el territorio nacional.

Sus disposiciones son de orden publico e interés social y tienen por objeto garantizar el
derecho de toda persona al medio ambiente sano y propiciar el desarrollo sustentable a
través de la prevencion de la generacion, la valorizacion y la gestion integral de los
residuos peligrosos, de los residuos sélidos urbanos y de manejo especial; prevenir la
contaminacién de sitios con estos residuos y llevar a cabo su remediaciéon, asi como
establecer las bases para:

IV. Formular una clasificacién basica y general de los residuos que permita uniformar sus
inventarios, asi como orientar y fomentar la prevencién de su generacion, la valorizacion
y el desarrollo de sistemas de gestion integral de los mismos;

V. Regular la generacion y manejo integral de residuos peligrosos, asi como establecer
las disposiciones que seran consideradas por los gobiernos locales en la regulacion de
los residuos que conforme a esta Ley sean de su competencia;

VI. Definir las responsabilidades de los productores, importadores, exportadores,
comerciantes, consumidores y autoridades de los diferentes niveles de gobierno, asi
como de los prestadores de servicios en el manejo integral de los residuos;

42 Diario Oficial De La Federacion, (2006) “NOM-052-SEMARNAT-2005" México, DOF;23/06/2006
43 Diario Oficial De La Federacion, (2010) “SEMARNAT-07-017"Mexico, DOF; 29/06/2010
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VIl. Fomentar la valorizacion de residuos, asi como el desarrollo de mercados de
subproductos, bajo criterios de eficiencia ambiental, tecnolégica y econdmica, y
esquemas de financiamiento adecuados;

VIII. Promover la participacion corresponsable de todos los sectores sociales, en las
acciones tendientes a prevenir la generacion, valorizacion y lograr una gestion integral de
los residuos ambientalmente adecuada, asi como tecnoldgica, econémica y socialmente
viable, de conformidad con las disposiciones de esta Ley;

IX. Crear un sistema de informacién relativa a la generacion y gestiéon integral de los
residuos peligrosos, solidos urbanos y de manejo especial, asi como de sitios
contaminados y remediados;

X. Prevenir la contaminacion de sitios por el manejo de materiales y residuos, asi como
definir los criterios a los que se sujetara su remediacion;

XI. Regular la importacion y exportacion de residuos;

XIl. Fortalecer la investigacion y desarrollo cientifico, asi como la innovacion tecnoldgica,
para reducir la generacion de residuos y disefiar alternativas para su tratamiento,
orientadas a procesos productivos mas limpios,

XIll. Establecer medidas de control, medidas correctivas y de seguridad para garantizar
el cumplimiento y la aplicacion de esta Ley y las disposiciones que de ella se deriven, asi
como para la imposicién de las sanciones que corresponda.

3.5.4.2 Articulo 28

Articulo 28.- Estaran obligados a la formulacién y ejecucién de los planes de manejo,
segun corresponda:

IV. Los grandes generadores y los productores, importadores, exportadores y
distribuidores de pilas y baterias eléctricas que sean considerados como residuos de
manejo especial en la norma oficial mexicana correspondiente.

3.5.4.3 Articulo 31

Articulo 31.- Estaran sujetos a un plan de manejo los siguientes residuos peligrosos y los
productos usados, caducos, retirados del comercio 0 que se desechen y que estén
clasificados como tales en la norma oficial mexicana correspondiente:

|. Aceites lubricantes usados;

[ll. Convertidores cataliticos de vehiculos automotores;

IV. Acumuladores de vehiculos automotores conteniendo plomo;

V. Baterias eléctricas a base de mercurio o de niquel-cadmio;

VI. Lamparas fluorescentes y de vapor de mercurio;

VII. Aditamentos que contengan mercurio, cadmio o plomo;

Xl. Lodos de perforacion base aceite, provenientes de la extraccion de combustibles
fosiles y lodos provenientes de plantas de tratamiento de aguas residuales cuando sean
considerados como peligrosos;
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La Secretaria determinard, conjuntamente con las partes interesadas, otros residuos
peligrosos que serdn sujetos a planes de manejo, cuyos listados especificos seran
incorporados en la norma oficial mexicana que establece las bases para su clasificacion.

3.5.4.4 Articulo 42

Articulo 42.- Los generadores y demas poseedores de residuos peligrosos, podran
contratar los servicios de manejo de estos residuos con empresas o gestores autorizados
para tales efectos por la Secretaria, o bien transferirlos a industrias para su utilizacion
como insumos dentro de sus procesos, cuando previamente haya sido hecho del
conocimiento de esta dependencia, mediante un plan de manejo para dichos insumos,
basado en la minimizacion de sus riesgos.

La responsabilidad del manejo y disposicion final de los residuos peligrosos corresponde
a quien los genera. En el caso de que se contraten los servicios de manejo y disposicion
final de residuos peligrosos por empresas autorizadas por la Secretaria y los residuos
sean entregados a dichas empresas, la responsabilidad por las operaciones sera de
éstas, independientemente de la responsabilidad que tiene el generador.

3.5.4.5 Articulo 43

Articulo 43.- Las personas que generen o manejen residuos peligrosos deberan notificarlo
a la Secretaria 0 a las autoridades correspondientes de los gobiernos locales, de acuerdo
con lo previsto en esta Ley y las disposiciones que de ella se deriven.

3.5.4.6 Articulo 45

Los generadores de residuos peligrosos, deberan identificar, clasificar y manejar sus
residuos de conformidad con las disposiciones contenidas en esta Ley y en su
Reglamento, asi como en las normas oficiales mexicanas que al respecto expida la
Secretaria.

En cualquier caso, los generadores deberan dejar libres de residuos peligrosos y de
contaminacién que pueda representar un riesgo a la salud y al ambiente, las instalaciones
en las que se hayan generado éstos, cuando se cierren o se dejen de realizar en ellas las
actividades generadoras de tales residuos.

3.5.4.7 Articulo 67
Articulo 67.- En materia de residuos peligrosos, esta prohibido:

IX. La incineracion de residuos peligrosos que sean o contengan compuestos organicos
persistentes y bioacumulables; plaguicidas organoclorados; asi como baterias vy
acumuladores usados que contengan metales téxicos; siempre y cuando exista en el pais
alguna otra tecnologia disponible que cause menor impacto y riesgo ambiental.**

44 Leyes Federales De México, (2003) “Ley General Para La Prevencion Y Gestion Integral De Los Residuos” (LGPGIR),
México, Art.1, Art.28, Art.31, Art.42, Art.43, Art.45, Art. 67
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3.5.5 Los tipos de residuos peligrosos

CRETIB El acronimo de clasificacién de las caracteristicas a identificar en los residuos
peligrosos y que significa: corrosivo, reactivo, explosivo, toxico ambiental, inflamable y
biol6gico-infeccioso. El residuo es peligroso si presenta al menos una de las siguientes
caracteristicas®:

- Corrosividad

- Reactividad

- Explosividad

- Toxicidad Ambiental
- Inflamabilidad

- Biolégico-Infecciosa

3.6 Servicio Postventa.

El Post Marketing subraya la importancia que tienen los esfuerzos del marketing después
de que se ha realizado la venta inicial.*®

3.6.1 Garantia

El ofrecimiento de garantias respaldadas por la casa, transmite confianza al prospecto.
Sim embargo, la garantia, (salvo venta industrial) constituye por lo general, mas una
seguridad psicolégica, que un factor de utilizacién practica real.

Hay muchas formas de otorgar garantias:

e Pdliza de garantia por un numero determinado de afios de uso

e Certificado de control de fabrica

¢ Ofrecimiento de cambio de mercancia dentro de un plazo prudencial.

e Ofrecimiento de la devolucion del dinero si no hay satisfaccion completa.

La garantia por un niumero de afios determinado, esta condicionado a la presentacion de
la poliza correspondiente, la nota de compra o factura, lo que no siempre es facil cuando
ha transcurrido mucho tiempo después de la compra.

El certificado de control de calidad y fabricacién, muchas veces es tan general y rutinario
gue pierde su caracteristica (calcomania en aparatos electrodomésticos). Otras veces,
sirve solo como una confirmacion de haber realizado un control, pero sin utilidad posterior.

El ofrecimiento de cambio de mercancia, se limita muchas veces a que debe realizarse
dentro de un plazo, en determinado lugar y con restriccion de dias.

45 Diario Oficial De La Federacion, (2006) “NOM-053-SEMARNAT”-1993, México, DOF;23/06/06
oK Douglas Hoffman (2002), “Fundamentos De Marketing De Servicios”, México, (2da Ed.),: Thomson. Pag. 399
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El ofrecimiento de la devolucion de su dinero o satisfacciébn completa en la mayoria de las
veces no pasa de ser una frase publicitaria, que se dificulta convenir en realidad, en la
practica.

por otra parte, las pélizas de garantia, contienen por lo general una serie de clausulas,
gue permiten objetar su cumplimiento, (uso normal de aparato), no haber intentado
destaparlo o arreglarlo por personas no autorizadas, la pereza la inercia, ect. Del
consumidor, hace que las empresas que efectivamente con la mejor intencién de servicio
ofrecen una garantia de reparacion, solo tengan una demanda de 1 0 1 %2 %. #’

Los clientes no solo compran el producto fisico, sino también los beneficios que el
producto ofrece. Una garantia es un compromiso del fabricante de que el producto se
desempefiara como se estipula. Hay varios motivos por los que las compafiias otorgan
garantia. Primero, una garantia sirve como herramienta competitiva, una buena pdéliza de
garantia tiende a distinguir al producto en el mercado y refuerza la confianza del
consumidor en el producto.*®

Desde el punto de vista del consumidor, la garantia es parte del producto, del cual se
espera cierto rendimiento, no solo el objeto en si mismo. No es raro que las expectativas
de los consumidores, con relacion a un producto varien de un pais a otro debido a factores
como el nivel de desarrollo, las normas y las nhormas que protegen a los consumidores.
Por ello, las garantias que otorgan los fabricantes de automdviles, neumaticos, relojes o
herramientas no siempre son uniformes en todo el mundo.*®

3.6.1.1 Tipos de garantia

Existen tres tipos de garantias: la garantia implicita, la garantia de resultados especificos
y la garantia incondicional.

La garantia implicita, es en esencia aquella que no estad por escrito, ni expresada
verbalmente, que establece un entendimiento entre empresa y cliente, aunque la garantia
no esta especificada, los clientes de las empresas que ofrecen garantias implicitas, tienen
la plena seguridad de que se esta comprometida con la completa satisfaccion del
consumidor. En consecuencia, surge una relacion entre empresa y cliente, que se basa
en la confianza y el respeto mutuo.

Garantia de resultados especificos, garantia que se aplica exclusivamente a pasos 0
productos especificos del proceso de la prestacion de servicios.

Garantia incondicional, garantia que promete la total satisfaccion del cliente y, cuando
menos, un reembolso total o la completa resolucién del problema, sin costo alguno.

3.6.2 El valor afiadido de la Garantia.

3.6.2.1 El valor en el producto

47 | lamas José Ma. (1996), “Estructura Cientifica De La Venta”, México (2da Ed.),: Limusa. P.299
48 Subhash C. Jain, (2002) “Marketing Internacional”, México, (6ta Ed.),: Thomson P.316

49 Terpstra & Russow, (2000) “Introduccién A La Mercadotecnia Internacional”, México , (4ta Ed.),: Internacional Thomson
Editores. Pag.107
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La forma en la que los compradores percibe en valor son el resultado de la relacion que
estos hacen entre los beneficios del servicio y el costo que tendran que pagar por él. En
el caso de los clientes, los costos son algo mas que solo el precio monetario que pagan
por el servicio, otros seran por concepto de tiempo, los costos por concepto de energia y
los costos psicoldgicos, que reflejan el tiempo y las molestias de que el cliente tiene que
soportar para adquirir el servicio. De igual manera, el valor total para el cliente va mas alla
del valor del producto e incluye el valor del servicio, el valor del personal, el valor de la
imagen.>°

El prestigio puede utilizarse bajo diferentes formas: prestigio de la empresa, del producto,
de la marca, del vendedor, etc. En general, con las demostraciones, “no solo hay que
probar, sino comprobar que el prestigio lo ha comprobado”. Es decir, asegurarse de que
el prospecto se ha interesado y convenido después de la demostracion. >t

3.6.2.2.- El Servicio.

El servicio constituye la oferta de mantener el producto original a través de reparaciones
generales, remplazo de partes, ajustes, etc. La mayoria de los productos industriales y
muchos duraderos para el consumidor requieren servicio regular. La prestacion de
servicio sobre bases internacionales es importante por dos motivos: primero el servicio
debe prestarse para cumplir la péliza de garantia. Por ejemplo, si un equipo tiene garantia
de un afio sobre ciertas partes y funciones, el fabricante debe hacer arreglos para
asegurar que los términos de la garantia se cumplan de manera apropiada al
proporcionarles instalaciones de servicio adecuadas, segundo, el servicio sirve como
herramienta promocional. Cuando por su propia naturaleza un producto requiere servicio
posterior a la venta, la compafiia que proporciona ese servicio tiene una ventaja sobre un
competidor que no proporciona servicio.

La formulacion de una poéliza de servicio requiere una evaluacion de necesidades objetiva.
La necesidad puede variar por pais dependiendo de factores como la intensidad de uso,
condiciones climaticas, y habilidades técnicas de las personas que usan el producto.®?

0 ¢, Douglas Hoffman (2002), “Fundamentos De Marketing De Servicios”, México, (2da Ed.),: Thomson. PP.401,166
5!\ lamas José Ma. (1996), “Estructura Cientifica De La Venta”, México, (2da Ed.),: Limusa. P. 301
>2 Subhash C. Jain, (2002) “Marketing Internacional’, México, (6ta Ed.),: Thomson. P. 317

46



CAPITULO IV PROPUESTA DE TESIS

4.1 Nombre

Modelo “DPU” procedimientos para el control de las baterias con garantia en el area de
refacciones del concesionario Audi Center Tabasco, en Villahermosa, Tabasco, México.

4.2 Justificacion

Para garantizar un seguro en las reclamaciones de garantia por las baterias sustituidas
en taller, se requiere un soporte interno que sirva para respaldar la identidad y
funcionalidad de las baterias.

4.3 Objetivo

Servir a la correcta gestion de las actividades en el area de refacciones para el tratamiento
de las baterias con garantia, generando procedimientos que asistiran a manera de
soporte a las reclamaciones en garantia, al aprovisionar un método de control que
garantice la integridad de las baterias hasta el momento de su utilizacion.

4.4 Desarrollo

El método descrito es un conjunto de procedimientos cuyo alcance prevé incorporar al
area de refacciones del concesionario Audi Center Tabasco, funciones definidas en lo que
se refiere a la inclusion del proceso de captura de serie como individualizador en las
baterias comercializadas por mostrador publico, mejorando proceso actual de venta por
mostrador en lo referente a las baterias, afiadido a esto la indicacion del periodo de
garantia establecido.

Se incorpora ademas la diagramacion del proceso de recepcion de baterias, de
almacenaje, de mantenimiento, y registro con énfasis en la identificacion mediante
formatos que son parte fundamental para respaldar la funcionalidad de la bateria en todo
momento, seguimiento.

Ademas, esto genera la inclusion de un registro de seguimiento para el control, tanto en
las areas relacionadas, como para taller y el area de garantias, como consulta o soporte
en las sustituciones y de apoyo en las reclamaciones al area de garantias.

Se busca la integracion de los procedimientos para el registro de las baterias fuera de
inventario que determine la cantidad de residuos, generando un control sobre las baterias,
dafiadas, caducas, en el concesionario. Ya que debe existir un area en especifico para el
concesionario Audi center tabasco, para el alojamiento de las baterias y que no deben
almacenarse las baterias en un area que no se encuentre destinada para tal fin, ademas
de servir para el mejor control de estos acumuladores a la hora de vincular su recoleccion
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con la Secretaria Del Medio Ambiente Y Recursos Naturales, en beneficio de los

particulares y del concesionario.

El actual flujograma para el concesionario, en cuanto al manejo de las baterias, es el sig.
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CAPITULO V.- DISENO METODOLOGICO
5.1 Enfoque de la investigacion.

La presente investigacion, tiene un enfoque cualitativo, basado en las caracteristicas del
fendmeno de estudio, que son de atributos que no se llevaron a cuantificacion.

5.2 Alcance de la investigacion.

El caracter de esta investigacion es de tipo descriptivo, en medida que se limitara a
recopilar informacion para el analisis y descripcion del fenomeno.

5.3 Disefio de la investigacion.

El disefio de esta investigacion es; no experimental., Al no hacer variar en forma
intencional las variables independientes, es decir se realiza sin la manipulacion deliberada
de las variables.

5.4 Tipo de investigacion.
Esta investigacion se reviste de la obtencion de datos mediante el registro documental.
5.5 Delimitacion de la poblacion.

Es el Concesionario Audi center tabasco, el que se toma como universo de estudio del
cual se recuperaran los datos del fenébmeno observado.

5.6 Seleccion de la muestra.

Se establece al Area de Servicio dentro del concesionario Audi Center Tabasco, en
Villahermosa, tabasco. como la muestra para la aplicacion de los instrumentos de prueba.
En los que se encuentran, 4 técnicos de mantenimiento, 2 asesores de servicio, 2
encargados de garantias, 1 auxiliar de refacciones, 1 gerente de refacciones.

5.7 Instrumentos de prueba.

Los diferentes instrumentos utilizados en la investigacién al personal del area de
refacciones, asi como al personal de las areas relacionas que tiene relacion directa con
el manejo de baterias, y a su vez repercute en la reclamacion de garantias, tales areas
corresponden al area de garantias, area de servicio, esta Ultima integra a taller y asesores
de servicio.

5.7.1 Encuesta

Se lleva a cabo mediante cuestionario con base a la escala de Likert, de 10 preguntas, al
personal del concesionario Audi Center Tabasco, partiendo del hecho que seran aplicadas
a un conjunto de individuos con funciones diferentes.
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5.7.2 Entrevista

Realizada con aplicacion al personal especializado de las areas de servicio y garantias,
al que se utilizara el instrumento de la entrevista, para recopilar informacién detallada y
enriquecida, del personal con diferentes puntos de vista, vistos desde sus é&reas
respectivamente.

5.7.3 Observacion directa

Se lleva a cabo la observacién directa en un periodo de antelacion de 2 semanas, a la
aplicacion de los demas instrumentos de recopilacién de datos, en la que se enumeran
los distintos eventos observados durante la operacién normal, de lunes a viernes en un
horario de 8:00 am a 5:30pm y los sabados en un horario de 8:00 am a 1:30 pm, horario
de funcionamiento del area de refacciones en el concesionario Audi Center Tabasco.
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CAPITULO VI. - RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
6.1 Tabulacién

1.- ¢Considera conveniente el uso de un manual para el manejo de las baterias en el
concesionario Audi Center Tabasco?

Categoria Resultado
Muy de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo
2.- ¢Las baterias que se sustituyen en taller son verificadas del estado en el que se
encuentran antes de montarse en los vehiculos?

O O0O0ow-~N

Categoria Resultado
Muy de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo
3.- ¢considera que el manejo de las baterias por parte del equipo de refacciones Audi se
realiza de acuerdo a pasos definidos?

O OoOWwWrw

Muy de acuerdo 1
De acuerdo 4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2

Muy en desacuerdo 0
4.- ;considera que identificar las baterias con nimero de serie ayudaria a mejorar los
débitos por garantia al evitar cambios de bateria en los autos que se reciben por taller?

Categoria Resultado
Muy de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo
5.- ¢ Ha observado que se verifica la coincidencia de la serie de la bateria montantada con
la bateria de origen, segln la informacion de SAGA?

RO A~DNW

Categoria Resultado
Muy de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

RINDN W -
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6.- Usted considera que existe informacion suficiente en el portal de SAGA para identificar
la bateria montada con la bateria de origen en la sustitucion de bateria en un vehiculo?

Muy de acuerdo 1
De acuerdo 3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2
En desacuerdo 2
Muy en desacuerdo 1

7.- ¢ considera oportuno que los clientes se lleven las baterias dafiadas en lugar que las
dejen en el concesionario?

Muy de acuerdo 1
De acuerdo 1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Muy en desacuerdo 2

8.- ¢ considera usted es favorable para el concesionario vender las baterias dafiadas,
usadas, y/o caducas para recuperar ingresos?

Categoria Resultado
Muy de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo 5
9.- ¢, Considera oportuno capturar la serie de la bateria en la factura cuando se
comercializa por mostrador publico y con eso evitar reclamos malintencionados?

O WNF

Categoria Resultado
Muy de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo 0
10.- ¢ considera conveniente que se almacenen baterias dafiadas, usadas y/o caducas
en distintas areas como chatarras, o bodega de mantenimiento?

O OIN o

Categoria Resultado
Muy de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

N OO IN

6.2 Interpretacion de los resultados gréficos
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1.- éConsidera conveniente el uso de un
manual para el manejo de las baterias en
el concesionario Audi Center Tabasco?

de acuerdo, 30%

B Muy de acuerdo

m de acuerdo

Muy de acuerdo,

20%  Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(]

En desacuerdo

B muy en desacuerdo

1.- De acuerdo de los datos se observar que el 100% de los encuestados considera
factible el hecho de que exista un manual para el manejo de las baterias en el
concesionario, partiendo del hecho que la escala de Likert comprende que los resultados
muy de acuerdo y de acuerdo son de tipo positivo. En este grafico se observa que los
resultados son, que el 70% del personal del area de servicio considera muy de acuerdo,
en el uso de un Manual especifico para el manejo de las baterias en refacciones, solo un
30% respondi6 estar de acuerdo.

67



2.- ¢Las baterias que se sustituyen en taller
son verificadas del estado en que se
encuentran antes de montarse en los
vehiculos?

Muy de acuerdo,
30%

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo,
30%

B Muy de acuerdo

M de acuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo
7 En desacuerdo

H muy en desacuerdo

de acuerdo , 40%

2.- Se observa que un 70% de los encuestados tiene la certeza o ha constatado que las
baterias se verifican apropiadamente antes de montarse en los autos, pero se obtuvo un
porcentaje neutro del 40%, que desconoce si se realiza algun tipo de verificacion durante
las sustituciones de baterias en taller.
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3.- éConsidera que el manejo de las baterias
por parte del equipo de refacciones Audi se
realiza de acuerdo pasos definidos?

En desacuerdo Muy df 3/cuerdo
20% 0%

B Muy de acuerdo
M de acuerdo
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en En desacuerdo

desacuerdo de acuerdo
30% 40%

H muy en desacuerdo

3.- En esta grafica se muestra, que solo el 10% ha constatado que el personal de
refacciones trabajar apegado a proceso en lo respecto a las baterias, el 40% esta de
acuerdo en que las baterias se manejan bajo procedimientos, hay desconocimiento del
30% de los encuestados , no estan de acuerdo en que haya método con el que se
manejan las baterias en refacciones o que se manejen las baterias de acuerdo a pasos
definidos, se interpreta que 50% de los encuestados ha observado que el manejo de las
baterias se realiza adecuadamente, se observa que 20% puede constatar un desapego
procedimientos para el manejo de baterias en el area de refacciones, existe 30% con un
resultado neutro que desconoce totalmente si la operacion y manejo de las baterias tenga
algun tipo de estructura.
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4.- iconsidera que identificar las baterias con
numero de serie ayudaria a mejorar los
débitos por garantia al evitar cambios de
bateria en los autos que se reciben por taller?

B Muy de acuerdo
muy en

desacuerdo M de acuerdo

10% m Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Muy de acuerdo En desacuerdo

30% H muy en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
40%

de acuerdo
20%

4.- Este grafico muestra que 50% considera positivo, el uso de la serie de la bateria como
identificador para la gestion de las reparaciones de taller que se encuentren en
garantia,10% considera que no ayudaria a evitar débitos en garantia si se utilizase la
identificacion de las baterias al reclamar una garantia, 40% desconoce la utilidad de usar
0 no la serie de las baterias como soporte para identificar las baterias. La grafica muestra
gue el 30% de los encuestados estan de muy de acuerdo en uso de la seria de las baterias
para mejorar la identificacion de las baterias, 20% se muestra de acuerdo en uso de la
serie para identificar las baterias, 40% desconoce si la identificacion con serie ayudaria a
evitar débitos de baterias de los autos que se reciben en taller.10% estd muy en
desacuerdo respecto al usar la identificacién de las baterias en los autos de taller con
garantia.
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5.- ¢éHa observado que se verifica la
coincidencia de la serie de la bateria
montantada con la bateria de origen, segun
la informacion de SAGA?

muy en Muy de acuerdo
desacuerdo 11%
11%

® Muy de acuerdo
En desacuerdo . -
22% e acuerdo
de acuerdo  Ni de acuerdo ni en desacuerdo
34% En desacuerdo

B muy en desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
22%

5.- El resultado muestra, que 11% esta muy de acuerdo en que se realiza una verificacion
de la bateria con la informacion que se encuentra en el portal de SAGA, 34% se muestra
de acuerdo en que si verifica la serie de la bateria con el portal, el 22% esta en
desacuerdo, en que sean verificadas las baterias con el portal de SAGA, 11% indica que
no se realiza una verificacion de las baterias en el portal, Sin embargo 22% desconocen
si exista tal verificacion, es decir 55% concluye que no se verifica en el portal la
informacion en cuanto a la bateria montada en la unidad, o bien no se revisa o no se hace
uso de la informacion del portal, existe un 45% que si ha observado o constata que se
verifique las baterias instaladas con las que se remplazan en un auto en particular.
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6.- Usted considera que existe informacion
suficiente en el portal de SAGA para
identificar la bateria montada con la bateria
de origen en la sustitucion de bateria en un
vehiculo?

muy en Muy de acuerdo
desacuerdo 11%

75

B Muy de acuerdo
En desacuerdo
22% B de acuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo

de acuerdo
34% En desacuerdo

B muy en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
22%

6.- Se observa en el gréafico, que el 11% esta muy de acuerdo, en que existe suficiente
informacion en el portal de SAGA para identificar la bateria de origen, 34% considera estar
de acuerdo en que la informacion es suficiente , el 22% indica un resultado neutro en el
gue se desconoce si la informacion del portal de SAGA es suficiente para realizar una
identificacion de la bateria de origen, el 22% considera que no hay informacion al respecto
para el cotejo de las baterias en el portal, el 11% concluye que no ha de ser posible
determinar con la informacion de SAGA, en cuanto si las baterias instaladas en los autos
son las baterias de origen antes de efectuar una sustitucién por garantia. Son 45% de los
encuestados que consideran que si existe informacién para verificar las baterias que se
montan en los autos a su paso por el taller en todas las sustituciones de bateria que
estuvieran dentro del periodo de garantia, sin embargo, existe 33% que concluyo que no
existe informacion suficiente para cotejar las baterias durante las reparaciones de taller.
22% respondieron en un reactivo neutro, es decir desconocen tanto si se puede 0 no
verificar si es posible que exista un registro de las baterias en el portal SAGA, se
desconoce si estos encuestados solo se limiten a realizar sus actividades sin comprobar
el portal, porque no tenga relacion directa con el proceso o bien no sea parte de sus
funciones.
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7.- éconsidera oportuno que los clientes se
lleven las baterias dafiadas en lugar que las
dejen en el concesionario?

Muy de acuerdo
11%

muy en
desacuerdo

22%

de acuerdo
11%

® Muy de acuerdo

M de acuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

W muy en desacuerdo

En desacuerdo
22%

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
34%

7.- Este grafico nos indica, que el 11% se encuentra muy de acuerdo en que los clientes
retiren al acumulador averiado del concesionario, 11% esta de acuerdo que los clientes
no dejen la bateria después de la reparacion, 34% coincide en un resultado neutro, 22”
se encuentra en desacuerdo que los clientes se lleven del concesionario la baterias, el
22% restante estd muy en desacuerdo que los cliente no dejen las baterias en la agencia,
de los resultados se interpreta que 22% esta a favor que los clientes opten por no dejar
las baterias averiadas en el concesionario a pasar de que no conocer los peligros de los
materiales que componen las baterias si no se retiran apropiadamente, el 44% se
encuentra a favor de que los clientes depongan las baterias averiadas en el
concesionario, siendo esta la opcidbn mas aceptable, debido a que el concesionario es el
organismo que debe vincular con la Secretaria del Medio Ambiente y Recursos Naturales
para la disposicion de los residuos peligrosos. El 34% desconoce el alcance de los riegos
de manipular indebidamente estos productos.
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8.- éconsidera usted es favorable para el
concesionario vender las baterias dafadas,
usadas, y/o caducas para recuperar
ingresos?

Muy de acuerdo
9%

de acuerdo
muy en 18%
desacuerdo m de acuerdo
46%

B Muy de acuerdo

 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

B muy en desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
27%

8.- El resultado indica que el 9% esta muy de acuerdo en que el concesionario
comercialice las baterias averiadas, el 18% respondié que se encuentra de acuerdo en
gue se recuperen ingresos comercializando las baterias dafiadas, se obtuvo un puntaje
del 27% con resultado neutro en el que desconocen si sea favorables o no la
comercializacion de las baterias dafiadas, por ultimo tenemos al 46% que indica estar
muy en desacuerdo, en que el concesionario recupere ingresos por la venta de los
acumuladores dafiados, al analizar estos valores existe un 27% que considera correcto
comercializar las baterias dafiadas, usadas, y/o caducadas sin que considerar los riesgos,
27% no tiene una opinidn definida al respecto tanto porque desconozcan los riegos como
pueden no conocer las regulaciones al respecto. El 46% se encuentra en contra de la
venta de las baterias dafiadas por lo que esta seccion de los encuestados comprende los
peligros en torno a baterias.
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9.- ¢Considera oportuno capturar la serie de
la bateria en Ila factura cuando se
comercializa por mostrador publico y con eso
evitar reclamos malintencionados?

de acuerdo
20%

B Muy de acuerdo

W de acuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

B muy en desacuerdo

Muy de acuerdo
80%

9.- Se observa en el gréfico, 80% de los encuestados indica estar muy de acuerdo con
incluir la serie en la factura para evitar reclamos de garantia mal intencionados, el 20%
restante se encuentra de acuerdo en la aplicacion de este paso, el 100% concluye estar
a favor de la inclusion del procedimiento en el momento de facturacion y asi se incluya la
serie de la bateria en la factura y sirva como soporte para futuras reclamaciones.

75



10.-éconsidera conveniente que se almacenen
baterias dafiadas, usadas y/o caducas en
distintas areas como chatarras, o bodega de
mantenimiento?

Muy de acuerdo
20%

B Muy de acuerdo
de acuerdo M de acuerdo
10%  Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

muy en desacuerdo
70% B muy en desacuerdo

10.- De esta grafica el 20% esta muy de acuerdo en que el almacenaje de las baterias se
realice en zonas como, chatarras y/o bodega de mantenimiento, 10% respondi6 estar de
acuerdo en que estos acumuladores dafiados sean almacenados en dichos lugares, el
70% de los encuestados declaro estar muy en desacuerdo con que las baterias dafiadas,
usadas y/o caducas se alojen en areas como chatarras y/o bodega de mantenimientos.
Es decir, 30% no discrimina en el hecho de que las baterias se alojen en un area
cualquiera, y desconocen si exista un area especifica en el concesionario, el 70% restante
concluyo que no deben almacenarse las baterias en un area que no se encuentre
destinada para tal fin.
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6.2.1 Resultados de la Entrevista

Se llevo a cabo la entrevista al personal del area de refacciones y garantias del
concesionario Audi center tabasco, en la ciudad de Villahermosa, tabasco, México.

Es comprensible que el inicio se busque conocer la existencia de un manual para el
manejo de bateras como parte de la investigacién, enfocada en el &rea de refacciones en
el concesionario Audi Center Tabasco, procurando encontrar un antecedente de un
Manual especifico para el proceso de manejo de baterias que se pudiera compartir por
las areas de refacciones y garantias, a pesar de no tener un manual de control de baterias
se puede contar con el proceso interno de como guia para el manejo de refacciones como
recurso en la gestion de las baterias.

Se cuenta con un flujograma simple, para el manejo de baterias, aunque no contempla la
totalidad de las necesidades de las baterias en el concesionario, se podria mejorar este
procedimiento para mejorar la distribucion de las baterias.

Actualmente el control de Las baterias es a su llegada por el almacén se inspeccionan
para descartar dafos, se etiqueta segin su caducidad, se registran en el sistema de
inventario, se verifican mediante comprobador de baterias, y posterior mente se
acomodan en un rack con aislante de caucho.

En cuanto a seguridad para el manejo y almacenaje de las baterias se conocen que los
requisitos de resguardo y sefializacion de las baterias en el almacén, y como parte normal
de los estandares de funcionamiento son por parte de Volkswagen de México, ademas se
tienen conocimientos basicos para el manejo de las baterias. Hay visitas regulares de
personal de Proteccion Civil Del Estado De Tabasco, que ayudan en el refuerzo de estas
manejo de residuos peligros, esto hasta cierto punto para el personal involucrado no asi
para el resto del personal, debido a que el area encargada de gestionar los acumuladores
es la que adquiere las medidas de seguridad y control, ademéds como medida de
preservacion y preparacion del personal no solo en la regularizaciéon de los lineamientos
de la Secretaria De Medio Ambiente Y Recursos Naturales, sino también el en tema
respuesta ante conatos de incendios, terrenos, Proteccion Civil Del Estado De Tabasco
en conjunto con el concesionario Audi Center Tabasco, realiza simulacros con el fin de
instruir al personal en materia de seguridad.

Se toman medidas conoce que el personal y toman en cuenta para mantener las baterias
en correcto funcionamiento, se encuentran principalmente medidas de proteccion al
producto como mantenerlas en alguna superficie plana, asi como en bandejas de plastico
por probables derrames de acido y si no se mantienen en bandejas, sobre tapetes de
plastico con orificios para mantener el flujo de &cido en dado caso de un posible derrame.

La venta de baterias, y como muchas de las piezas que se vende por mostrador publico
tienen garantia, a excepcion las piezas electronicas, las baterias como a pesar de ser un
componentes eléctricos se les proporciona una garantia de un 1 afio a partir de la fecha
de compra, en la que el consumidor puede reclamar la garantia de la bateria solo dentro
de este periodo, presentandose una revision en taller para determinar que el acumulador
fallo por defecto de fabrica.
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“Si la pieza adquiere una garantia de un afio cuando es vendida por mostrador publico, si
la bateria es comprada e instalada en el taller del concesionario adquiere dos afios de
garantia. ” Encargado de Garantias.

Aun no hay un registro individual de las baterias que las identifique con serie o registro
completo dentro del &rea de refacciones o taller, para el uso en el control de las baterias.

Al registrar las baterias en una reparacién por garantia el proceso normal contempla que
se registran por el numero de parte, con un registro generalizado, en parte porque las
baterias que se surten por taller se identifican por letra distintiva, capacidad y unidad.

En un remplazo de una bateria en una reparacion de garantia, aun no existe forma de
verificar si la bateria montada es la bateria de origen debido a que a través del sistema
de diagndstico no se puede identificar esto aln, pero podemos identificarla a través de la
fecha de su poste ya que las baterias no pueden tener mas de tres meses para poder ser
montadas en la unidad, basandonos en este proceso podriamos identificar si la bateria es
la de origen, otra forma es revisar a través de los sistemas de cobro de garantias si la
unidad haya ingresado por el cambio de bateria anteriormente.

Los eventos que pueden hacer invalida una garantia en la sustitucién de una bateria son
Distintos en las circunstancias, debido a que pueden invalidar la garantia de una bateria
en un automovil, por utilizar equipo adicional no original de Audi en el carro, dejar
encendido testigos, faros o algun consumidor en el carro, que descargue totalmente las
baterias, o utilizar la unidad por distancias cortas, o bien no utilizar la unidad por tiempos
prolongados, provoca que también se dafie la bateria y otro ejemplo seria que encuentren
los postes de la bateria dafiados. Estos serian algunos de los factores que invalidad una
garantia en la bateria.

El almacenaje y desecho de las baterias usadas, dafladas, caduca es que se agrupen y
almacenen en una ubicacion dentro del concesionario, para luego ser recolectadas para
embarque a la planta Volkswagen, esto las que con por sustitucion en garantia, las que
no estan en garantia deberan ser recolectadas para su procesamiento por la Secretaria
Medio Ambiente Y Recursos Naturales.

El proceso normal de recoleccion de las baterias es:

» El técnico finaliza la reparacion y entrega la bateria al area de garantias

» El gestor de garantias lleva la bateria a bodega donde la coloca dentro de una
bandeja de plastico para evitar algun derrame de acido

» Al tener reunidas 10 piezas de bateria solicita la recoleccion de estas con el
proveedor externo el cual recolecta més tardar al 2do dia de haber solicitado
la recoleccion.

» Proveedor lleva el material a su ultimo destino donde son destruidas. Encargado
de Garantias.

Las baterias que no entran el proceso de recuperacion de baterias de garantia, son
dispuestas de la forma que el concesionario disponga.

El proceso normal para el reclamo de la garantia de una bateria inicia cuando el cliente
realiza la cita para poder ingresar a revision, y se pueda determinar la averia, el proceso
es el mismo solo para las sustituciones si no se presenta una desviacion al proceso.
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» El Cliente reporta las observaciones o problema que tiene con su unidad

» El Taller realiza las acciones necesarias para poder realizar el diagnéstico
de la unidad.

» Se diagnostica dafio en bateria

» Se revisan historicos de la unidad para verificar que este dentro de los
pardmetros de garantia

» Se solicita la refaccién para poder realizar el cambio

» Se realiza la reparacion dejando las observaciones del que presentaba la
unidad, cual fue el diagnostico motivo/causa de la averia y solucion

» Se procesa la orden en sistema SAGA. Encargado de Garantias.

En el caso de los soportes internos estos pueden invalidar un debito de garantia por una
bateria, si cuenta con el respaldo requerido de que la bateria estaba en correcto
funcionamiento antes y al ser instalada, este puede servir para dar reversa al débito.

Los factores que han sido los causantes de los débitos en garantia de baterias son
principalmente un mal diagnostico, y una reparacion mal realizada son las principales
causas de los débitos.

Los débitos de garantias por baterias en las reparaciones de taller son 100% evitables
realizando correctamente el diagndstico y llevando a cabo las acciones conforme a
manuales de reparacién estas situaciones de débitos se pueden evitar y eliminar.

6.2.2 Registro de Bitacora de Observacion directa

= 09/01/19 se recibieron 2 baterias de una marca comercial que no corresponde con las
gue se manejan en refacciones, procedentes del area de autos usados, se
almacenaron en la bodega de mantenimiento.

= 09/01/19 el sistema automatico de surtimiento de materiales envié 6 baterias, se
ubican en anaquel de refacciones.

= 08/01/19 se surte una bateria en una orden de reparacion, el cliente opto por no dejar
en el concesionario la bateria.

= 08/01/19 se regreso una bateria que se surtié en una orden de taller, se desconoce si
la bateria que se surti6 es la misma que se devolvié, mas alla de que coincidan el
namero de parte de la bateria.

= 07/01/19 se remplazé la bateria en un auto con garantia, se realiz0 la sustitucion sin
novedad.

= 5/01/19 Se recibieron 3 baterias del mismo tipo que se usaron en reparaciones de
taller, no se recuperaron las baterias usadas.

= 29/12/18 se surten baterias en ordenes de taller con cargo al cliente, se desconoce el
paradero de las baterias remplazadas.
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= 22/12/18 llegaron dos baterias de planta se les realizo una inspeccién visual y se
acomodaron en un estante en el almacén de refacciones, y se registro la entrada en
el sistema de inventario.

= (08/12/18 se detectan 3 baterias averiadas procedentes de reparaciones sustituciones
de baterias que se almacenan en bodega de mantenimiento.

= 06/12/18 se detectan 2 baterias averiadas con esponjamiento de reparaciones en
sustitucion de baterias que se almacenan en bodega de mantenimiento.

= 04/12/18 se remplazé bateria del cliente, y este no la dejo en el concesionario.
= 27/11/18 se detectaron baterias usadas en el area de chatarras.

= 27/11/18 se ha percibido la ausencia de un registro de las baterias en bodega que se
encuentran fuera del sistema de inventario.

= 27/11/18 Se detectdé que las baterias usadas y dafiadas, caducadas, se almacenan
sin ningln estante destinado para tal fin, en la bodega de mantenimiento.

= 27/11/18 Se observo un debito improcedente al cambiar una bateria en taller, debido
a que el técnico no hizo una revisiéon de la bateria, en el auto antes de remplazar la
bateria, y reclamar la garantia.

= 26/11/18 se notd que quedo una bateria usada almacenada en la bodega de
refacciones de un auto seminuevo al que se le remplazo la bateria.

6.3 Conclusiones del tratamiento estadistico

De acuerdo a la informacidon recolectada con los instrumentos en esta investigacion,
existen rasgos destacables, como el hecho de ser factible que exista un manual para el
manejo de las baterias en el concesionario, y consecuentemente sirva de soporte en la
operacion de area de refacciones, debido a que aun que se ha comprobado que el manejo
de las baterias se realiza de adecuadamente, existen puntos en contra que muestran la
ausencia de procedimientos para el manejo de baterias en el area de refacciones, asi
como la ausencia de un registro para las baterias de las baterias averiadas, dafiadas, y/o
caducas. Un Manual apoyaria a complementar la gestion del almacén.

Contar con un medio para el manejo del inventario de las baterias averiadas que resultan
de la operacion del concesionario, permitiria gestionar los residuos de manera que se
puedan vincular al concesionario con la secretaria del Medio Ambiente y Recursos
Naturales para la disposicion de las baterias, consideradas como residuos sélidos
urbanos. esto favorece a evitar la desinformacion sobre el alcance de los riegos de
manipular indebidamente estos productos. de este punto se desprende el hecho que la
regulacion actual en materia de proteccion al medio ambiente para productos fuera del
periodo de vida Util y que sean considerados como residuos peligrosos deben deponerse
con una empresa destinada para tal fin y autorizada por el 6rgano correspondiente. De
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ahi la importancia de no comercializar las baterias dafiadas, usadas, y/o caducadas. se
detect6 en el concesionario que existe personal que desconoce las regulaciones en
cuanto al tratamiento de los residuos peligrosos, puede reforzarse el hecho de la
necesidad de un proveer de los medios de informacidon necesarios y concientizar al
personal para el manejo de los acumuladores.

Debido a la garantia que se ofrece por mostrador publico y al hecho que no se captura la
serie de la bateria en las facturas al momento de su venta, se puede usar esta serie en
conjunto con la fecha de produccién, numero de parte y capacidad de la bateria para
identificar correctamente cuando una de estas se vende por mostrador y con ello vincular
correctamente la factura a la bateria manteniendo unicidad en la venta, y mejorar al
proceso al establecer un seguro en las reclamaciones de garantia por mostrador y evitar
posibles fraudes.

De acuerdo a informacion del portal SAGA, si existe informacién para verificar las baterias
gue se montan en los autos a su paso por el taller en todas las sustituciones de bateria
gue estén dentro del periodo de garantia, sin embargo, la informacién contempla la fecha
en el poste de la baterias, tiempo, sistemas de cobro de garantias en si la unidad ya haya
ingresado por el cambio de bateria anteriormente, y tenga evidencia de la bateria anterior,
aungue no incluye la serie de la bateria como identificador. Hay evidencia de un
porcentaje del personal que se sugiere requiere informacién para el manejo del portal
SAGA o bien no forman parte esencial del proceso de verificacion de garantia.

Cuando se remplaza una bateria por taller, la bateria sea para una sustitucion por garantia
0 no, las baterias se verifican apropiadamente antes de montarse en los autos, siguiendo
pasos determinados por garantia como soporte para futuras reclamaciones al haber
realizado correctamente la reparacion, de los resultados de hay evidencia de que se
puede desconocer en algunos casos si se realiza algun tipo de verificacion durante las
sustituciones de baterias en taller, el apego a una lista de verificacion apoyaria a despejar
la incertidumbre, ya que la principal causa de los débitos por esta reparaciones se da por
una reparacion mal realizada, o un mal diagnéstico, este Ultimo evitable si se cuenta con
un soporte que garantice la funcionalidad de la bateria antes de reclamar en garantia un
acumulador que no esté defectuoso.

La serie de la bateria no forma parte esencial de la informacién del portal SAGA, por lo
gue no puede verificarse en cuanto a la bateria montada en la unidad, pero si con datos
de poste y sustitucion anterior, por lo que de momento no se ha de realizar tal verificacion
con la serie, pero si ha de ser posible identificarla.

Si bien el uso de la serie de las baterias como identificador no es parte actual del proceso
de las reclamaciones en garantia se puede utilizar un soporte al evitar y/o eliminar los
débitos por concepto de baterias con defecto de fabricacion.

CONCLUSION

En la actualidad, la ausencia de procedimientos que regulen las fases inmersas dentro de
la operacion de cualquier organismo, generara por si solo un inconveniente, que se puede,
con detenimiento, observar sus consecuencias, a corto o largo plazo, ademés de no ver
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el alcance de todas las ventajas que surgen de conducirse con mediante un alto sentido
de calidad y empeiio.

Se ha podido observar que, aunque existe informacién para el manejo y gestion interna
para almacén y garantias y proceso para su identificacién, el actual manejo no puede
explotar todo el apartado del que las baterias, se puede obtener.

Si bien, existe retorno de las baterias, que son producto de la sustitucion en una bateria
en garantia, queda una cantidad de baterias esta sujeta a su envid, en parte debido a que
la garantia no cubre esta bateria como parte integral de la garantia total de auto, por lo
gue estas, deben estar controladas de acuerdo a los reglamentos de la Secretaria del
Medio Ambiente y Recursos Naturales, ademas en conjunto con las disposiciones de la
Ley General Para La Prevencion Y Gestién Integral De Los Residuos, para el tratamiento
de las baterias, con el fin de llevar un registro individualizado de las baterias caducas,
dafadas, y/o caducas, y apoyar a la conservacion de la infraestructura social y el medio
ambiente.

El Procedimiento actual para la reclamacion en el portal SAGA, incluye informacion
fotografica, de partes especificas de las baterias, adicional ademas del modelo, a pesar
de no ser un factor determinante el uso de serie con identificador, puede usarse para
determinar las baterias de origen en los autos que se reciben por taller, de momento el
uso de la serie no es parte del soporte en la gestiébn de una reclamacion., puede servir
esta individualizacién y en conjunto con un soporte interno de la completa funcionalidad
de la baterias, durante una sustitucién, ademas con esto evitar y/o eliminar por completo
los débitos en garantia que surgen por baterias con defectos de fabricacion
especificamente. las ventajas de usar la serie de las baterias al incluir un respaldo en la
reclamacion de baterias en conjunto con el manual de reparaciones y el personal
relacionado apoyarian a mejorar el procedimiento de reclamacion.

La informacion actual para manejo de baterias en el almacén, requiere adaptarse en
medida de sus necesidades, como son un registro que puede responder o evadir una
responsabilidad civil, si se presenta un acumulador de procedencia del concesionario en
una situacion que comprometa el medio ambiente, en el sentido de que si se tiene registro
de que dicha bateria pertenece o no al concesionario., y con esto estar mantener un
control del material dafiado, averiado, caduco, que se encuentre en custodia del
concesionario o bien si esta en poder del propietario, y sea este Ultimo o el anterior el
responsable por la disposicion del residuo peligroso.

En respuesta a la hipétesis de esta investigacion, puede concluirse que si bien existen
otros factores que pueden ser origen de un debito de garantia, la existencia de un registro
sustentable que sirva como evidencia y soporte ante la reclamacion de una garantia que
dé pie a un débito, puede evitar e inclusive se posible dar reversa al cobro de un débito.
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Glosario

Toxicidad: La propiedad de una sustancia o mezcla de sustancias de provocar efectos
adversos en la salud o en los ecosistemas.

Toxicidad Ambiental: La caracteristica de una sustancia o mezcla de sustancias que
ocasiona un desequilibrio ecoldgico

SEMARNAT: Secretaria De Medio Ambiente Y Recursos Naturales
LGPGIR: Ley General Para La Prevencion Y Gestion Integral De Los Residuos
DOF: Diario Oficial De La Federacion

SAGA: System der Auftrags und Gewahrleistungs Abwicklung, (Sistema de tramitacion de
pedidos y garantias), de Volkswagen de México.

T.D: Total Dealer (Programa de Inventario)

P.0O.C: Parts On Command (Sistema de Pedidos de Piezas)

Bateria: conjunto de pilas en serie o paralelo para almacenar y transmitir energia eléctrica.
Likert: instrumento de recoleccion de datos basado en la aplicacion de cuestionarios.

Total, Quality Medition: Filosofia de la administracion que parte de las necesidades y
expectativas del cliente y est& enfocada en el mejoramiento continuo de los procesos de
trabajo.
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Anexos

Registro de Generador de residuos peligroso de la SEMARNAT.
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Registro de generador de residuos peligrosos de la SEMARNAT.
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Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales
Subsecretaria de Gestion para la Proteccién Ambiental
Direccion General de Gestian Integral de Materiales y Actividades Riesgosas

SE| \T-07-017. REGISTRO DE G! 'RES DE RESID PELIGROSOS
ANEXO 16.4

Clasificacion de los residuos peligrosos que estime generar (Ariculo 43, fraccisn |, neso fi y g} RLGPGIR)
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No. | Descripeion del residuo peligrase*2* b (Ton/afio) 543

residug

| oo =4 o ef ] e paf sl

0.000000

Categoria ™1 Sili GENERACID Total®42

= Contacto!
MEXICO SEMARNAT eoTMER Av. Progreso N* 3. Gal. Del Gammen
: - s Coynaran, P 11320, Ciodad de México
Ted 01800 DODO 247

89



Guia de Entrevista

Llevada a cabo al personal del area de refacciones y garantias del concesionario Audi
center tabasco, en la ciudad de Villahermosa, tabasco, México.

¢ Tiene usted conocimiento de la existencia de un manual para el manejo de bateras en
el &rea de refacciones en el concesionario Audi Center Tabasco?

En cuanto a la existencia previa de una Manuel especifico para el proceso de manejo de
baterias que se pudiera compartir por las areas de refacciones y garantias, se concluyé
de no tener un manual y solo contar con el proceso interno de como guia para el manejo
de refacciones como recurso en la gestion de las baterias.

¢Considera que el manejo de las baterias en almacén se lleva de acuerdo a un
procedimiento definido?

Se cuenta con un flujograma simple, para el manejo de baterias, aunque no contempla la
totalidad de las necesidades de las baterias en el concesionario.

“Si, Se cuenta con un proceso para el manejo de ellas, definido internamente por la
empresa, pero podriamos mejorar este procedimiento para mejorar la distribucion de las
baterias” Encargado de Garantias.

¢,Puede describir como se realiza actualmente el control de las baterias?

Las baterias se inspeccionan a su llegada al almacén para descartar dafios, se etiqueta
segln su caducidad, se registran en el sistema de inventario, se verifican mediante
comprobador de baterias, y posterior mente se acomodan en un rack con aislante de
caucho.

¢,Conoce los requisitos de seguridad para el manejo y almacenaje de las baterias?

Se conocen los requisitos de resguardo y sefializacion de las baterias para el almacén,
como parte normal de los estandares de funcionamiento por parte de Volkswagen de
México, y se tienen conocimientos basicos para el manejo de las baterias. Hay visitas
regulares de personal de Proteccion Civil Del Estado De Tabasco, que ayudan en el
refuerzo de estas manejo de residuos peligros, esto hasta cierto punto para el personal
involucrado no asi para el resto del personal, debido a que el area encargada de gestionar
los acumuladores es la que adquiere las medidas de seguridad y control, ademas como
medida de preservacion y preparacion del personal no solo en la regularizacion de los
lineamientos de la Secretaria De Medio Ambiente Y Recursos Naturales, sino también el
en tema respuesta ante conatos de incendios, terrenos, Proteccion Civil Del Estado De
Tabasco en conjunto con el concesionario Audi Center Tabasco, realiza simulacros con
el fin de instruir al personal en materia de seguridad.

¢,Qué medidas conoce que se toman para mantener las baterias en correcto
funcionamiento?

Para el manejo se tienen encuentran principalmente medidas de proteccién al producto
gue incluyen:

» “Mantenerlas en superficie plana
» Mantenerlas en bandejas de plastico por probables derrames de acido
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» Sino se mantienen en bandejas, mantenerlas sobre tapetes de plastico con

orificios para mantener el flujo de &acido en dado caso de un derrame”Encargado de
garantias.

¢,Cuando se vende una bateria por mostrador publico se da garantia por la pieza?

La gran mayoria de las piezas que se vende por mostrador publico tienen garantia, a
excepcion las piezas electronicas, las baterias como componentes eléctricos se les
proporciona una garantia de un 1 afio a partir de la fecha de compra, el consumidor puede
reclamar la garantia de la bateria solo dentro de este periodo, presentandose una revision
en taller para determinar que el acumulador fallo por defecto de fabrica.

“Si la pieza adquiere una garantia de un arfio cuando es vendida por mostrador publico, si
la bateria es comprada e instalada en el taller del concesionario adquiere dos afios de
garantia.” Encargado de Garantias.

¢ Se lleva un registro individual de las baterias que las identifique con serie?

De momento no se cuenta o se lleva un registro completo dentro del &rea de refacciones
o taller, para el uso en el control de las baterias,

¢, COmo se registran las baterias al surtirlas en una reparacién por garantia?

El proceso normal contempla que se registran por el nimero de parte, con un registro
generalizado, en parte porque las baterias que se surten por taller se identifican por letra
distintiva, capacidad y unidad.

¢,Cuando se remplaza una bateria en una reparacion de garantia existe forma de verificar
si la bateria montada es la bateria de origen?

“Directamente a través del sistema de diagndstico no se puede identificar esto adn, pero
podemos identificarla a través de la fecha de su poste ya que las baterias no pueden tener
mas de tres meses para poder ser montadas en la unidad, basandonos en este proceso
podriamos identificar si la bateria es la de origen, otra forma es revisar a través de los
sistemas de cobro de garantias si la unidad haya ingresado por el cambio de bateria
anteriormente” Encargado de Garantias

¢, Qué eventos considera que pueden hacer invalida una garantia en la sustitucion de
una bateria?

Distintos son las circunstancias pueden invalidar la garantia de una bateria en un
automovil, las causas pueden ser varias desde el utilizar equipo adicional de Audi en el
carro, dejar encendido testigos, faros o algun consumidor en el carro, que descargue
totalmente las baterias, o utilizar la unidad por distancias cortas, o bien no utilizar la unidad
por tiempos prolongados, provoca que también se dafie la bateria y otro ejemplo seria
gue encuentren los postes de la bateria dafiados. Estos serian algunos de los factores
gue invalidad una garantia en la bateria.

¢, Sabe como se almacena y desechan las baterias usadas, dafiadas, caducas?

Las baterias se agrupan en una ubicacion dentro del concesionario, para luego ser
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El proceso de almacenamiento hasta su recoleccion para el concesionario de las baterias
qgue con por sustitucion en garantia, estas baterias son recolectadas para su
procesamiento por la Secretaria Medio Ambiente Y Recursos Naturales.

» El técnico finaliza la reparacion y entrega la bateria al 4rea de garantias

» El gestor de garantias lleva la bateria a bodega donde la coloca dentro de una
bandeja de plastico para evitar algiin derrame de acido

» Al tener reunidas 10 piezas de bateria solicita la recoleccién de estas con el
proveedor externo el cual recolecta mas tardar al 2do dia de haber solicitado
la recoleccion.

» Proveedor lleva el material a su ultimo destino donde son destruidas. Encargado

de Garantias.

Las baterias que no entran el proceso de recuperacion de baterias de garantia, son
dispuestas de la forma que el concesionario disponga.

¢, Puede describir el proceso de como se reclama la garantia de una bateria?

El cliente realiza la cita para poder ingresar a revision, y se pueda determinar la averia, el
proceso es el mismo solo para las sustituciones si no se presenta una desviacién al
proceso.

> El Cliente reporta las observaciones o problema que tiene con su unidad

» El Taller realiza las acciones necesarias para poder realizar el diagndstico
de la unidad.

» Se diagnostica dafio en bateria

» Se revisan histéricos de la unidad para verificar que este dentro de los
parametros de garantia

» Se solicita la refaccién para poder realizar el cambio

» Se realiza la reparacion dejando las observaciones del que presentaba la
unidad, cual fue el diagnostico motivo/causa de la averia y solucion

» Se procesa la orden en sistema SAGA. Encargado de Garantias.

¢,Puede un soporte interno invalidar un debito de garantia por una bateria?

“Si, si se cuenta con el respaldo requerido de que la bateria estaba en correcto

funcionamiento antes y al ser instalada, este puede servir para dar reversa al débito”
Encargado de Garantias.

¢, Conoce que factores han sido los causantes de los débitos en garantia de baterias?

“Si, principalmente un mal diagnéstico, y una reparacién mal realizada son las principales
causas de los débitos.” Encargado de Garantias

¢, Considera que los débitos de garantias por baterias en las reparaciones de taller son
evitables?

“Si, son 100% evitables realizando correctamente el diagnéstico y llevando a cabo las
acciones conforme a manuales de reparacion estas situaciones de débitos se pueden
evitar y eliminar” Encargado de Garantias.
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