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HORARIO:

TRIMESTRE:

OBJETIVO:

PRIMER TRIMESTRE
SABADOS DE 7 am A 11 am

Inicio Octubre 02 Término Diciembre
04 2021

C.P.y Mtro. en A. Héctor Marin Ruiz

El alumno analizara Jlas variables que
incrementan Ila productividad en una
organizacion con base en los
requerimientos del cliente, para desarrollar
procesos y métodos de ftrabajo que

conduzcan a la mejora continua.

FORMA DE TRABAJO DURANTE EL TRIMESTRE

PUNTUALIDAD: TOLERANCIA 10 MINUTOS

INASISTENCIAS: 3 FALTAS EN EL TRIMESTRE ES EL

Héctor Marin Ruiz

MAXIMO PERMITIDO PARA TENER
DERECHO A EXAMEN. LOS ASUNTOS DE
TRABAJO NO SON EXCUSA PARA
JUSTIFICAR FALTAS. AUSENCIAS POR
OTRAS RAZONES SERAN ADMITIDAS,
SIEMPRE Y CUANDO SE AMPAREN CON
SOPORTE DOCUMENTAL FEHACIENTE
(Hospitalizacion, enfermedades graves,
cirugia, fallecimiento de familiares

cercanos, entre otras).
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COMPORTAMIENTO EN EL AULA / ON-LINE : Ante todo
debera existir un clima de respeto mutuo,
haciendo énfasis entre los propios alumnos

DINAMICA DE CLASE: Se promovera tanto Ila
participacion individual, como grupal para el desarrollo
de los temas seleccionados, siendo esto, esencial para
la integracion de la calificacion final, asi como los
trabajos tanto de investigacion, desarrollo, y exposicion
ante el grupo, seran considerados como parte de la

evaluacion final.

LOS PARAMETROS PARA LA INTEGRACION DE LA
CALIFICACION FINAL SON:

1 er EXAMEN PARCIAL (Nov 13 2021)
2 do EXAMEN FINAL (Diciembre 04 2021)

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS (Participacion en
clase, investigacion, asistencia puntual, trabajos de

calidad, entre otros).

El examen parcial evaluara el contenido de la
primera mitad del curso y el examen final evaluara los
contenidos del conocimiento adquirido durante el
trimestre, incluyendo los trabajos de investigacion y
exposicion ante el grupo. Los resultados de Ilos
examenes, seran informados personalmente, en
presencia de todo el grupo, mediante la revision de los
mismos, para en su caso, aclarar dudas y retroalimentar
la evaluacion
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PRODUCTIVIDAD

OBIJETIVO: El alumno podra analizar la productividad en el
entorno econémico-financiero de cualquier organizacion.

PRODUCTIVIDAD - EFICACIA -EFICIENCIA -
EFECTIVIDAD - AUDITORIA DE PRODUCTIVIDAD -
CONTROL DE LA PRODUCTIVIDAD CONTROL INTERNO -
INDICADORES DEL AMBIENTE - INDICADORES DEL
PRODUCTO O SERVICIO - INDICADORES DE
FINANCIAMIENTO - INDICADORES DE SUMINISTROS -
INDICADORES DE LA FUERZA DEL TRABAJO -
INDICADORES DE LOS MEDIOS DE PRODUCCION -
INIDCADORES DE LA PRODUCCION - INDICADORES DE
DISTRIBUCION - INDICADORES DE CONTRALORIA -
INDICADORES DE DIRECCION - REDUCCION DE
DESPERDICIOS Y DEFICIENCIAS ADMINISTRATIVAS-

Estos temas se justifican debido a que en toda empresa
siempre existen desperdicios y deficiencias en todos sus
departamentos, algunos inevitables, pero
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afortunadamente la mayoria si pueden ser evitados a
través de Ia implementacion de procedimientos
adecuados. (Control Interno comentar)

¢Como podemos reducir costos tanto de produccion

como estructurales administrativos?

La solucion es llevar a cabo una Auditoria de tipo
Administrativo para conocer el grado de deficiencia del
Control Interno de la Entidad y cada uno de los
departamentos que la componen.

Por lo tanto, el Administrador tendra la informacién
completa para poder elaborar un programa de reduccion
de desperdicios y deficiencias y conocer la tendencia de
sus resultados para tomar las medidas correctivas
anticipadamente o en forma proactiva.

Como consecuencia de lo anterior al implantar en la
empresa un sistema de controles de direccion utilizando
indicadores departamentales o funcionales y de esta
manera permitira mantener permanentemente el control
de todas las actividades empresariales.

Diferentes significados y definiciones de
PRODUCTIVIDAD.

DEPENDENCIA (Produccion) “La productividad es Ila
cantidad producida por hora de trabajo y depende de la
importancia de los recursos naturales, del adelanto de la
investigacion cientifica, del equipo, de la calidad de la
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mano de obra y de la organizacion de las empresas”.

Commissariat General a lIa Productivite.

ADAPTACION (Economia) La productividad concurre
hacia un mismo objetivo, que es la elevacion del nivel de
vida de la nacion. De esta manera el progreso implica
una adaptacion de Ila poblacion activa, de Ilas
migraciones incesantes de sector a sector y el empleo
pleno puede ser mantenido en un movimiento de
expansion de la actividad econémica en general”.
Actions Et Problemes de Productivite.

HUMANISTA “La productividad es ante todo el deseo de
una mejor utilizacion de los recursos técnicos para
beneficio del hombre. Hombres de Estado, jefes d
empresa, politicos y lideres sindicales han tomado la
costumbre de embellecer sus discursos y sus articulos
con alguna cita sobre la importancia del
acrecentamiento de la productividad”. Aux sources de Ia

productivite americaine.

Se puede enfocar a la Productividad desde un punto de
vista

Estatico y Dinamico
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Desde el punto de visto estatico la productividad es la
relacion entre el volumen de produccion y los factores
que en ella intervienen:

Volumen de Produccion
Productividad= -------=------m-memmm e
Factores de Produccion

Los factores de produccion son:

» Organizacion.- Efectividad de los sistemas vigentes,
delegacion de mando, manuales de organizacion, de
procedimientos, politicas, etcétera.

» Direccion.- Toma de decisiones adecuadas para
conducir a la empresa hacia su objetivo cumpliendo
las metas fijadas.

» Producto o Servicio.- Que el mismo sea de Ila
calidad, cantidad y precio satisfactorios para llenar
la necesidad del consumidor.

b Capital.- Inversiones adecuadas y suficientes,
créditos activos y pasivos adecuados,
amortizaciones de capital y utilidades

proporcionales.
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» Suministros.- Materias primas y materiales de
calidad, cantidad y precios adecuados, buena
administracion de las compras y de los almacenes.

» Personal.- Mano de obra y personal administrativo
en I|la cantidad, conocimientos y actitudes
requeridas para las actividades que desempenan.

» Estructura.- Edificios, instalaciones, maquinaria,
herramienta, vehiculos y bienes muebles en general
suficientes y adecuados para el uso al que se les
destina.

» Produccion.- Sistemas de produccion actualizados,
programas que permitan producir sin escasez ni
inmovilizacion de los productos. (Inventarios
comentar)

> Distribucion.- Canales de distribucion y programas
adecuados, mercadotecnia agresiva y vendedores
capacitados. (Logistica y Marketing)

» Controles.- Sistemas modernos y computarizados de
control cuantitativo y cualitativo en todos los

servicios internos y externos de la empresa.

Desde el punto de vista Dinamico, la productividad es
una actitud mental tendiente a la busqueda de mejores

Héctor Marin Ruiz Pagina 8



MADC ADMINISTRACION - CALIDAD TOTAL

medios de produccion o distribucion para mejorar la
relacion que existe en un momento dado entre los
factores de produccion y sus resultados finales.

Desde el punto de vista Finalistico o sea por los fines que
se pretenden, Ila productividad busca que el
mejoramiento de esta relacion se traduzca en una
elevacion de Ilas condiciones de vida de quienes
participen directa o indirectamente en el proceso
productivo.

Como un medio de accion la productividad busca:

+ La utilizacion racional de la produccion.

+ La maxima utilizacion de los equipos.

+ EI menor empleo de capital por unidad de
produccion.

+ El menor empleo del capital por persona ocupada.

+ Los mejores resultados del esfuerzo humano.

Como fines a los que se destina esta actividad se
encuentran:

+ La participacion de los obreros en los beneficios
obtenidos con el incremento en la productividad.

(PTU - Incentivos - etc.)
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+ La participacion de los consumidores a través de
mejores precios, en igualdad de calidad o mejor
calidad y en igualdad de precios.

+ Una participacion de la empresa y sus accionistas a
través de una adecuada rentabilidad de la inversion.

+ La participacion de los gobiernos municipales,
estatales y federal con una mayor recaudacion de

impuestos.

Un administrador de la produccion puede establecer
diversas relaciones, como un punto de referencia para
sus actividades de productividad. Para su interpretacion
se debe buscar en el resultado el valor del numerador por

cada unidad del denominador, como sigue:

Volumen de Produccion

Horas de trabajo

Volumen de Produccion

Capital Aplicado

Volumen de Produccion

Energia utilizada

Volumen de Produccion

Materia Prima aplicada
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Capacidad productiva instalada

Capacidad productiva utilizada

Horas de trabajo presupuestadas

Horas de trabajo efectivas

Capital Invertido

Obreros ocupados

Por ejemplo:
ANy
Capital Invertido 600,000 =7.12

Hrs. de trabajo efectivas 84,300

Significa que se invirtio capital por 7.12 por cada
hora de trabajo efectiva. Es decir, hasta qué punto se
esta realmente utilizando la inversion, lo que puede
conducir a mejorar la distribucion del trabajo, o bien
aumentar la carga del equipo o bien a comprar productos
terminados y vender equipo parcialmente utilizado.

¢ Qué no es productividad?

Produccion ya que es una cifra bruta y la productividad
es comparativa.

Salario a destajo. Aun cuando en todo programa de
productividad, la necesidad de costos reales hace
necesarios los salarios por rendimiento, éstos no son la
meta, ni el medio, sino un requisito previo o simultaneo.
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Nueva Maquinaria.- Es la plena utilizacion de los equipos
mediante reorganizaciones adecuadas.

Objetivo.- No es un fin, tan solo u medio, es la suma de
todos los medios destinados a elevar la eficiencia de una
empresa, con el objeto de obtener niveles de vida
decorosa en los que cada persona tenga la oportunidad
de perfeccionamiento moral y material.

y .

Cantidad 6ptima de Prod. o servicios
Product. Optima=

Insumos sin desperdicios

.COMO REDUCIR
COSTOS
ESTRUCTURALES
Y DEFICIENCIAS
EMPRESARIALES

AUDITORIA
ADMINISTRATIVA
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JQUE ES LA
PRODUCTIVIDAD
DESDE EL PUNTO

DE VISTA DELA
PRODUCCION

cQué es la
Productividad
desde el punto
de vista
ESTATICO
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Desde el
puntode
vista
DINAMICO
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Desde el
puntode
vista
FINALISTICO

SQUE NO ES
PRODUCTIVIDAD?
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EFICACIA  ES
LA PROPORCION
DE LA CANTIDAD
OBTENIDA DE
PRODUCTOS O
SERVICIOS Y LA
CANTIDAD F1J ADA
COMO META. ES
EL GRADO DE
CUMPLIMIENTO
DE UNA META DE
SUPERACION. LA
PARTE QUE NO
SE LOGRA ES LA
INEFICACIA Y LO
QUE SE OBTIENE
EN DEMASIA SE
LLAMA
SOBREEFICACIA

Héctor Marin Ruiz
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EFICIENCIA - ES
LA PROPORCION DE
INSUMOS
PROGRAMADOS SIN
DESPERDICIOS (SIX
SIGMA COMENTAR)
Y LOS INSUMOS
UTILIZADOS
REALMENTE QUE
INCL UYEN
DESPERDICIOS Y
FALLAS
ADMINISTRATIVAS.
ES EL. GRADO DE
CUMPLIMIENTO DE
UNA META DE
REDUCCION DE
DESPERDICIOS. ES
UNA MEDIDA DE
CALIDAD QUE
COMPLEMENTA A
LA FORMULA DE
PRODUCTIVIDAD

En la productividad, la EFICACIA “es la proporcion de la
cantidad obtenida de productos o servicios y la cantidad
fijada como meta. Es el grado de cumplimiento de una
meta de superacion. La parte que no logra se le llama

ineficacia y la parte que se logra en demasia recibe el

nombre de sobreeficiacia”.

Héctor Marin Ruiz
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Si los productos obtenidos fueron 457 y la meta fijada fue
de 500, por tanto, hubo una ineficacia de 0.0860 8 (=1-
0.9140) o lo que es lo mismo 8.60%

El administrador debe establecer una tolerancia para la
ineficacia, por ejemplo 90%. Si la eficacia resulta menor
de este parametro, deberan buscarse las causas y tomar
las medidas correctivas.

La meta programada se obtiene como resultado de
estudio de tiempos y movimientos, de tecnologia y de
condiciones optimas de trabajo.
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Resultados de la Eficacia

+ Mejoramiento de métodos y sistemas

+ Reduccion del ausentismo y rotacion de personal

+ Reduccion del tiempo de aprendizaje

+ Reduccion de la supervision

+ Reduccion del pago de tiempo extra

+ Reduccion de los costos de mantenimiento de la
maquinaria.

+ Reduccion de conflictos entre empresas y
sindicatos.

+ Mejoramiento de la calidad.

+ Estimulacion de ascensos dentro de la empresa.

+ Reduccion de accidentes.

+ Mejoras en la comunicacion

+ Desarrollo de la versatilidad de los empleados

+ Mejoramiento de la actitud hacia la colaboracion.
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CAUSAS DE LA INEFICAC

Existen dos clases, las inevitables y causas evitables.

Las INEVITABLES son todas las que provienen del
exterior de la empresa debido a que no se puede tener un
control sobre ellas, como falta de energia, agua, gas,
etc., retrasos de los proveedores, consumos menores a
los previstos por los clientes, enfermedades de los
empleados, accidentes imprevisibles, causas
catastroficas, incendios, terremotos, etc.

Las EVITABLES, son las que pueden, como su nombre lo
indica, evitarse, porque si el administrador no las evito
por desconocimiento, falta de control, inexperiencia, o
cualquier otro motivo y siempre seran responsabilidad de
la administracion de la empresa.

Por motivos de la Administracion de la empresa

Mala Administracion

Meta inalcanzable o mal calculada

= Por motivos del personal

Conocimientos insuficientes del trabajo que se

realiza
Poca pericia o habilidad
Actitud negativa

Baja moral o motivacion
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Por motivos de “Mala Administracion”

La organizacion es muy restrictiva, yendo en contra
de la opinion individual y de grupo

Cuando hay un problema no se siente el apoyo o
consejo, toda la responsabilidad se le deja al
empleado, pero no se le da autoridad. Es tu
problema no nuestro problema.

Comunicacion deficiente

No hay confianza, todos deben tener las manos
atadas.

Personal no experto

Falta de coordinacion entre produccion, ingenieria y
distribucion. Cada quién su propio rollo.

No hay delegacion real de la gerencia general.

No hay apoyo a la solucion de los problemas, cada
gerencia se rasca con sus propias unas.

Para conseguir algo hay que pelearse

Se tiene miedo al cambio. No se toman decisiones
sin riesgos.

El grupo no se conoce o se lleva bien

Algunos miembros dan escasa participacion
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No hay reconocimiento del trabajo, sobreviniendo
las frustraciones.

No se utiliza el potencial individual

No existe ningun grado de motivacion

No se conocen Ilos objetivos generales ni
particulares de la empresa.

Sistema de mando autoritario. Centralizacion de la
autoridad.

No hay relaciones humanas

Los asuntos se tramitan lentamente

No hay politicas escritas o si las hay nadie las
cumple

No hay integracion hacia los objetivos

Poco espacio en las oficinas

No hay planes de desarrollo para gerentes.

Vendedores de baja categoria

Vendedores sin capacitacion

El staff no da el servicio adecuado

Hay duplicidad de funciones

La organizacion esta confusa

Hay demasiado papeleo
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La gerencia dirige por detalle en lugar de dirigir por

objetivos.

METAS INALCANZABLE

Las metas deberan SEGTJCEECEIEEELTENEE y m
(TN CMNCICIE, porque éstas conducen a

frustraciones del personal y porque nunca habra
eficiencia y por ende sale sobrando cualquier sistema de

control.

Las causas de que provienen del personal,

CONOCIMIENTOS

B Escasos conocimientos. Para poder incrementar los

son:

conocimientos de las personas que ocupa un puesto
en la empresa y como ayuda para seinalar las metas,
se recomienda hacer un estudio de su trabajo, el
cual tiene ciertas caracteristicas como son:

B Es un medio de aumentar la productividad de una
fabrica mediante Ila reorganizacion del trabajo
(reingenieria), método que por lo general de requiere
de muy poco o nulo desembolso de capital para

instalaciones o equipo.
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B Es sistematico Lo cual garantiza la inclusion de
todos los factores que influyen sobre la eficacia de
la operacion, ya sea el analizar las practicas
existentes o bien crear otras nuevas y el
conocimiento de todos los datos relacionados con la
operacion.

B Es el método mas exacto conocido hasta ahora para
establecer normas de rendimiento, de las que
dependen Ila planificacion y control de Ia
produccion.

B Las economias resultantes de la aplicacion correcta
del estudio del trabajo practicamente comienzan de
inmediato y continuan mientras durante Ilas
operaciones en su forma mejorada.

B Es un instrumento susceptible de ser utilizado en
todas partes. Puede utilizarse con éxito en cualquier
parte que se realice trabajo de tipo manual o
funcione una instalacion, no solamente en talleres,
sino en oficinas, comercios, laboratorios u otros
similares como distribuciones mayoristas,

minoristas e industria restaurantera.
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H Es el instrumento de investigacion mas penetrante
de que dispone la direccion general. Por ello, es un
arma excelente para comprobar la eficacia de
cualquier organizacion, ya que al investigar
determinados problemas pone gradualmente al
descubierto las fallas de todas las funciones con

ellos relacionadas.

H El sistema de control interno es muy importante que
se revise. Es decir, lo relacionado con la medicion y
correccion del rendimiento de personal, materiales y
equipo para asegurar que se cumplan las metas
establecidas.

B Todos aquellos que tienen una funcion directiva
adquieren la seguridad de lo que se hace es lo
realmente que se planedé hacer.

H Ademas, se sugiere estudiar las necesidades de
capacitacion sobre los siguientes temas

e PrProductos y servicios de la empresa.
e pPoliticas de la empresa

e prHistoria de la empresa
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e rReglamentos internos

e rProblemas que hasta el presente se hayan
resuelto.

e »Planes desarrollados

e pTipo de materias primas empleadas y fuentes
de abastecimiento.

e rFactores de control de desperdicio

e kLo realizado y comprobado que sirve para
reducir costos.

e rFactores de seguridad

e »rEconomia de la industria

e pAspectos técnicos de la maquinaria y equipo

o rFactores de la competencia

o pHabilidades sociales de cooperacion

e »Principios generales de la administracion

e »Todo lo relacionado con el puesto, tal como
actividades, obligaciones, responsabilidades,
procedimientos, informes, formularios, entre

otros.
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e pLa formacion universitaria, donde se capacita
a la persona para vivir por si mismo, sin
prejuzgar el sitio donde va vivir, en la empresa
se tratar de preparar a la persona para trabajar
en la colectividad para formar parte de ella y

creando una conciencia del conjunto.

Las técnicas aplicables a Ila productividad en

capacitacion del personal, son entre otras, las

siguientes.

$‘: Psicologia aplicada, Pedagogia,
Medios de comunicacion, Audiovisual, Técnicas de
motivacion, Relaciones humanas, Evaluacion de
Méritos, Arte de Ia Entrevista, Pruebas de
personalidad.

$‘ Investigacion de  Operaciones,
Algebra matricial, Estadistica historica e
Inferencial, Ruta Critica, Estadistica aplicada,

Control estadistico de la Calidad, etc.
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4 Economia - Econometria- Estudios de mercado,
diagnostico y autodiagnéstico, Técnicas de
Distribucion, Finanzas, Economia Industrial,
Presupuestos, Planeacion Estratégica, Sistemas,
etcétera.

4 Administracion: Direccién, Liderazgo, Planeacién,
Organizacion, Programacion, Control de actividades
y procesos, Conduccion, Objetivos y metas, Costos
de Produccion, Auditoria Administrativa, Control de
Inventarios, Evaluacion de Puestos, Salarios e
Incentivos, Control de Proyectos.

4 Ingenieria Industrial: Cibernética, Ergonomia,
Métodos de Trabajo, Seguridad Social,
Simplificacion del Trabajo, Distribucion de Planta,
Manejo de Materiales, Medicion de trabajo de
oficina, Mantenimiento, Muestreo del Trabajo,
Diseino industrial, Diseiio de herramientas vy
maquinas, Diseino de Procesos, Control de Ia
Produccion y otras.

4 Contabilidad, Computacion, Contabilidad

Administrativa, Punto de Equilibrio, Rentabilidad,
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Controles Presupuestales, Estados Financieros,

Contabilidad de Costos, entre otros conocimientos.

HABILIDADES

La habilidad o pericia que debe poseer el personal, segun
el puesto que desempene, se pueden listas las siguientes
habilidades:

* Desempenar su puesto
* Mantener la disciplina

* Dar instrucciones

* Ganar amistades

* Efectuar el autoanalisis y mejoramiento personal

* Controlar los desperdicios

* Participar en juntas y conferencias de trabajo y po

supuesto conducirlas

* Redactar informes

* Hablar en publico, claro y persuasivo

* Organizar su puesto y horario de actividades

* Desarrollar una politica de superacion con su equipo

de trabajo
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* Redactar sugerencias

* Controlar su ausencia y la de otros

* Hacer recesos y descansos en el trabajo

L AEn plan administrativo: planear, organizar,

programar, controlar y dirigir$

Como ejemplo para medir el grado de aptitud de una

persona puede utilizarse el siguiente cuestionario:
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CONCEPTO Grado

10
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FORMACION DE CONCEPTOS Y EXPRESION VERBAL DE LOS MISMOS

DESARROLLO Y FUNCIONAMIENTO DE LA MEMORIA

HABILIDAD ANALITICA DE ABSTRACCION

MADUREZ DE JUICIO PARA EVALUAR UNA SITUACION

ATENCION AUTOMATICA SIN ESFUERZO VOLUNTARIO

CONCENTRACION PARA RESOLVER PROBLEMAS

CONCENTRACION PARA ORGANIZACION MATERIAL VISUAL Y MANUAL

HABILIDAD PARA ANTICIPARSE A LOS PROBLEMAS (PROACTIVO)

APRENDIZAJE DE NUEVOS ELEMENTOS

PENSAMIENTO ORIGINAL Y CREATIVO

APTITUDES ADICIONALES PARA LA ADMINISTRACION

CAPACIDAD PARA RELACIONARSE

CRITERIO PARA EVALUAR IDEAS Y OPINIONES DE 0TROS

INTERESES PERSONALES

NIVEL DE ASPIRACIONES

DON DE MANDO

HABILIDAD DE DIRECCION

En la practica profesional se han encontrado formas

para incrementar la habilidad de
personas que trabajan en empresas
comerciales, agricolas y de servicios,

siguientes:

Héctor Marin Ruiz
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% ALTA GERENCIA: Fomentar en los altos ejecutivos
la mistica de la productividad para que puedan
tomar mejores decisiones y aprovechar mejor los
recursos disponibles. Se logra por medio de libros,
revistas, publicaciones, seminarios, mesas
redondas, circuitos, talleres, demostraciones y una
profunda campana de motivacion, convencer a este
sector y darle la pericia y la habilidad necesaria
para aplicar cientifica y practicamente Ilos
principios mas modernos de planeacion, ejecucion y
control de las empresas.

% TECNICOS: Por medio de seminarios, mesas
redondas, cursos Yy demostraciones, llevarles
constantemente las informaciones sobre Ilos
avances en la metodologia para la mejor aplicacion
de sus conocimientos tecnoldgicos.

% SUPERVISORES: Estado a cargos de ellos, la
aplicacion inmediata de Ilas técnicas de
productividad en su propio departamento, es muy
importante convencerlos y motivarlos para Ila
aplicacion de las técnicas de productividad con

miras a facilitar el trabajo y reducir los costos.
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% OBREROS: Este tipo de personal acepta los
conocimientos con mayor confianza cuando
provienen de sus directivos y reclama los cursos de
formacion de adultos, seguridad industrial,
mantenimiento de equipos Yy reduccion de
desperdicios.

% CAMPESINOS: Con la ayuda de los ingenieros
agronomos a través de escuelas especiales se les
llevan las técnicas de mantenimiento de maquinaria
agricola y todas las que conduzcan a aumentar y
mejorar la produccion por hectarea, asi como la de
sus ganados, las forestales y lo relacionado con la
produccion e industrializacion de sus productos.

% SERVICIOS: Tanto los ejecutivos de servicios como
los empleados y auxiliares requieren de
capacitacion y motivacion para mejorar los
servicios internos y externos de las empresas y

mejorar sus costos, reduciéndolos.
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ACTITUDES

Después de lo que hemos visto, aun no es suficiente

con que el personal tenga una informaciéon adecuada
para el puesto, sino que es necesario que tenga una
actitud positiva.

Segun el tipo de puesto, es deseable que la persona
que lo ocupa posea alguna o algunas de las siguientes
actitudes:

L dApreciar y estimar los objetivos, las politicas y los

procedimientos de la empresa

L dSimpatia hacia los problemas y procedimientos de la

empresa, con el deseo de colaborar para

resolverlos

L dVoluntad de trabajar productivamente

s dEntendimiento y cooperacion con la autoridad

ydEntendimiento y apreciacion de la posicion del

y sus problemas
s dFormacion del espiritu de grupo

L dSentimiento de responsabilidad de los costos y del

s dSentimiento de satisfaccion, seguridad

r dSentimiento de participacion en la Administracion
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L dApreciacion y sentimiento de la interdependencia

entre el empleado y la empresa
L dDeseo de tener un alto nivel de seguridad

L dCapacidad para apreciar las reglas y reglamentos y|

el deseo de considerarlos utiles y acatarlos

v dSentimiento de amistad y compaiierismo en el

medio de su trabajo

L dEspiritu de grupo, orgullo por su trabajo y el de sus

companeros, asi como del producto y los servicios

que maneja la empresa

L dSentimiento de que su trabajo es valioso y util para

los demas y por ende para la empresa

2 dinterés por el bienestar, éxito y la satisfaccion de

De encuestas llevadas a cabo en el medio empresarial,

se han detecta las siguientes actitudes POSITIVAS:

@ Trato del jefe: Es quiza el facto positivo mas fuerte.
Parece que el personal ejecutivo tiene una buena
actitud general hacia el trato que recibe de su jefe.

Esto logra una mayor productividad.
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@ Prestaciones empresariales: La mayoria del
personal tiene wuna alta actitud sobre Ilas
prestaciones que otorga la empresa, como fondo de
ahorros, seguros de vida, vales de despensa, gastos
médicos mayores, automovil, ayuda para casa,
educacion de los hijos, viajes al interior y al
extranjero, bonos de productividad, acciones de la
empresa, permanencia dentro de I|la empresa,
crecimiento personal, etc.

@ Seguridad en el trabajo. Todos quieren tener una
seguridad de que no van a ser despedidos a pesar
de que realicen un buen trabajo

@ Condiciones de trabajo: Debe tenerse cuidado con el
espacio vital, luz, ruido, ventilacion, comodidad,
herramientas de trabajo. Cualquiera de ellas puede
provocar una baja moral y baja productividad.

@ Sueldos: Normalmente nadie esta conforme con lo
que gana. Por lo general se piensa que lo que se
gana es “poco” y se comparan con otros que ganan
mas y trabajan menos, que los sueldos son injustos.

(Comentar)
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@ Lealtad hacia la empresa: En general se le
considera baja. Los empleados no reconocen las
prestaciones y las reorganizaciones, cambios, etc.

causan una baja moral.

Usted que puede hacer para obtener el clima
empresarial. He aqui algunas sugerencias de aplicacion
de cuestionarios, por Recursos Humanos o por una
empresa contratada:

CALIFICACION
CUESTIONARIO PARA DETECTAR ACTITUDES DE PERSONAL POBRE | MALO | BUENO |EXCELENTE

O OO0 —~N O U B DO Y O —

—
[ —J

LOS SUELDOS DE LA EMPRESA EN GENERAL SON

LAS PRESTACIONES DE LA EMPRESA EN GENERAL SON

LAS CONDICIONES DE TRABAJO (CALOR, FRIO, LIMPIEZA, MUEBLES, ETC.) SON:
EL TRATO EN GENERAL QUE RECIBE DE SU JEFE ES

LAS OPORTUNIDADES DE DESARROLLO QUE LE OFRECE LA EMPRESA SON

EL TRABAJO BIEN HECHO POR USTED, POR LO GENERAL ES RECONOCIDO

LA SEGURIDAD EN SU TRABAJO A FUTURO LA CONSIDERA

EL INTERES DE SU JEFE POR EL TRABAJO QUE USTED REALIZA ES

LA LEALTAD DEL PERSONAL HACIA LA EMPRESA, EN GENERL ES

EL AMBIENTE Y SUS COMPANEROS EN GRAL. HACEN QUE EL LUGAR DE TRABAJO SEA
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A una persona se le puede capacitar para una
actividad, pero no es facil que por ese solo hecho tenga
una actitud favorable para llevarla a cabo. La gente
conoce o sabe, pero NO QUIERE y se llega al punto por
demas interesante de como motivar al personal.

El dinero no es el motivador mas importante
(comentar). Todas las investigaciones profesionales
socioléogicas han determinado que el dinero esta en
tercer lugar.

El primer motivador es el de trabajar a gusto.

El segundo motivador es el reconocimiento del esfuerzo
personal y del grupo que se dirige y la oportunidad de
ascenso.

El dinero compra al trabajo, pero no a la lealtad, ni

al empeno y entusiasmo de las personas.

Los incentivos responden a un aumento de voluntad,
no de capacidad.

El aumento de productividad del trabajador no
comienza en cero. La mayoria tiene una actitud correcta,
llevan en si mismo una tendencia nutrida por el amor
propio de trabajar bien y mostrar sus aptitudes.
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La motivacion adecuada sera aquella que, en lugar
de desanimar, desenvuelva su tendencia al
perfeccionamiento, buscando los satisfactores para

conquistar su entusiasmo.
Entre este tipo de técnicas, estan las siguientes:

/FComunicacion: Como Ila transmision de ideas,
opiniones y actitudes para lograr compresion y
accion. Los Directivos, a través de una correcta
comunicacion hacen llegar sus ordenes e ideas a
todos los niveles de la organizacion y recibiran a la
vez informes o respuestas de ellos, que es la
comunicacion vertical. Al mismo tiempo Ila
comunicacion horizontal se debe dar entre los
distintos niveles.

/¥ Actividades deportivas y culturales: Son muy
importantes ya que permiten estrechar la union y el
compainerismo de los miembros del organismo y
permiten ejercitar Ila competencia amistosa
facilitando un desahogo de las tensiones de trabajo,

por consiguiente, a aliviar la rutina diaria.
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/¥Sistema de sugerencias. Es una forma de
comunicacion vertical ascendente, que permite a
los empleados exponer sus ideas y quejas con
relacion a su trabajo. Las ideas de interés deben ser
comentadas con sus autores para intercambiar
puntos de vista. E inclusive las propuestas que
origen incremento en ingresos y utilidades deben
ser premiadas.

/¥ Actividades Sociales: También, este tipo de
actividades promueven al igual de las deportivas y
culturales, a fomentar las buenas relaciones de
grupo y lograr un mayor acercamiento a través de
las relaciones informales. Por ejemplo, llevar a cabo
cuando menos una vez al ano un programa que
cubra las actividades sociales, culturales y
deportivas durante el periodo.

¥ Inventario de la fuerza de trabajo: Permite evaluar la
fuerza de trabajo utilizando cuestionarios
preparados al efecto, para que cada empleado de su
contestacion. De esta manera se obtiene un
inventario a detalle de las caracteristicas del

personal que labora en la empresa. Esto sirve para
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comprar la fuerza de trabajo del organismo con el de
otros organismos.

/FInvestigacion del clima empresarial. Las relaciones
humanas adecuadas son indispensables. Cuando no
se le concede I|a importancia debida surgen
problemas que se traducen en un clima de trabajo

negativo. Comentar

Todo lo comentado anteriormente debe ponerse en
marcha de inmediato, comenzando por establecer metas
departamentales, y si ya existen, deben ser revisadas
para comprobar que realmente son alcanzables.
(Comentar)

Lo importante es que la meta tanto empresarial como
departamental, debe ser en una cantidad definida de
trabajo y debe ser alcanzada en un tiempo definido.

Un ejemplo puede mostrarnos claramente que los
negocios no escapan al ambito de este principio;
pensemos qué puede suceder cuando se establece un
nuevo impuesto que afecta a determinada empresa:

% Establecimiento del impuesto
@ Aumento de precios de venta para absorber el

efecto del impuesto
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¥l Aumento de los precios y por consecuencia
disminucion de la demanda

@ A menor demanda, por tanto, menor ventas

% La reduccion de ventas repercute en disminucion de
la produccion

@l Si disminuye la produccion, se provoca el
desempleo

%l Si hay desempleo, hay menos capacidad de compra

¥ A menor capacidad de compra menor demanda de

los consumidores

Como puede observarse existe una serie de eslabones
de causa-efecto, que debidamente conocidos pueden
aprovecharse en beneficio de la empresa.

Con el incremento de la productividad se requiere
conocer las causas que la generan, para ello se muestra
el siguiente cuadro:
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DESGLOSE DE LOS FACTORES QUE AFECTAN A LA PRODUCTIVIDAD

INCREMENTO DE
PRODUCTIVIDAD

AUMENTO DE LIMITANDO LA )
UTILIDADES INVERSION
J
INCREMENTO REDUCCION DE UTILIZANDO R
DE VENTAS COSTOS Y GTOS R e
TERCEROS
J
AUMENTO DE SUELDOS PROVEEDORES
PRECIOS Y OTROS

AUMENTO DE GASTOS DE BANCOS
VOLUMENES OPERACION

Se deducen de este cuadro 4 condiciones principales

relacionadas con la productividad:

1. Se requiere saber aprovechar los recursos de
los terceros (accionistas, proveedores, bancos,
etc.)

2. Se requiere aprovechar en forma optima los
recursos de Ia empresa (Maquinaria,

inventarios, RH, etc.)
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3. Se requiere escoger entre varias alternativas
cual es la mejor de ellas.
4. El escoger la mejor alternativa requiere buena

informacion.

Si las condiciones mencionadas son factores
indispensables para lograr el incremento de Ila
productividad de los negocios, podemos considerarlas
como origenes o causas de esa productividad. De

acuerdo con lo anterior se pueden definir como

ST EV G EIS LN R ER JCL IS AU ET] a las siguientes:

1. Allegarse de los recursos necesarios para
alcanzar los objetivos de la empresa. Esto
significa que se requiere de la utilizacion de
recursos financieros ;Como? De los socios de
negocio o accionistas, Proveedores, Bancos,
Sociedades Financieras, Mercado de Valores

Mobiliarios.
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2. Utilizar eficientemente los recursos
disponibles. Esto significa utilizar
adecuadamente el efectivo, crédito a clientes,
inventarios, maquinaria, instalaciones, recursos
humanos entre otros.

3. Localizar las mejores alternativas de operacion.
Debe planearse por anticipado los pasos que
me permitan dar cumplimiento a la meta que
pretendemos. Para planear se necesita la clara
fijacion del objetivo que se persiga, Ila
investigacion de las distintas formas en que
puede lograr, y la evaluacion y seleccion de la
mejor alternativa disponible. Cualquier decision
siempre implica riesgos de no considerar todos
los factores o variables que pueden afectar el
resultado, por lo que se requiera utilizar la
planeacion matematica en aquellos trabajos de
planeacion relativos a situacion con alto grado
de incertidumbre.

4. Disponer de buena informacion para la toma
adecuada de decisiones. Sistemas ERP

(Comentar)
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CONCEPTOS CLAVE

EFICACIA: ES LA PROPORCION DE LA CANTIDAD OBTENIDA DE PRODUCTOS O
SERVICIOS Y LA CANTIDAD FIJADA COMO META. ES EL GRADO DE
CUMPLIMIENTO DE UNA META DE SUPERACION. LA PARTE QUE NO SE LOGRA
ES LA INEFICACIA Y LO QUE SE OBTIENE EN DEMASIA SE LLAMA
SOBREEFICACIA.

EFICIENCIA.- ES LA PROPORCION DE INSUMOS PROGRAMADOS SIN
DESPERDICIOS (SIX SIGMA COMENTAR) Y LOS INSUMOS UTILIZADOS
REALMENTE QUE INCLUYEN DESPERDICIOS Y FALLAS ADMINISTRATIVAS. ES
EL GRADO DE CUMPLIMIENTO DE UNA META DE REDUCCION DE
DESPERDICIOS. ES UNA MEDIDA DE CALIDAD QUE COMPLEMENTA A LA
FORMULA DE PRODUCTIVIDAD

PRODUCTIVIDAD= CANT. DE PROD. O SERVS. OBTENIDOS
INSUMOS UTILIZADOS
EFICIENCIA = INSUMOS PROGRAMADOS SIN DESPERDICIO
INSUMOS UTILIZADOS CON DESPERDICIO
Eficiencia = 650,000 hrs hombre/748,000total de horas utilizadas real

Eficiencia = 0.8690 = 86.90% = 13.10% de deficiencia (1.00-86.90)

EFECTIVIDAD.- ES EL PORCENTAJE DE CANTIDAD Y CALIDAD DEL TRABAJO
REALIZADO COMPRADO CON LAS CARACTERISTICAS SENALADAS EN LAS
METAS DE LOS PROGRAMAS DE PRODUCCION.

erecTivipap = Eficacia (x) eficiencia

Si en Produccion la eficacia de los obreros fue de 83% con una eficiencia del
76%. Su efectividad fue de 63.08% (83% x 76%). La efectividad es la cantidad
real obtenida con el insumo bien utilizado o sea 0.6308

Efectividad cifra real obtenida con insumo bien utiliz.= 0.6308
Cantidad real con desperdicio de insumo 0.83 (0.24) = 0.1992
Cantidad faltante con insumo bien utilizado 0.17 (0.76)= 0.1292
Cantidad faltante con insumo mal utilizado 0.17 (0.24) = 0.0408

TOTAL = 1. 0000
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Se le solicita a usted determinar el precio unitario de un producto, tomando en consideracion los siguientes supuestos:
r d

1. Prepare un Estado de Costo de Produccién y Ventas (Tanto Por Ciento) (Tanto por uno)
M 2. Establezca el PV, conociendo que el Mark Up deseado s/el costo total es del 30% 0.30
r 38 Elabore un Estado de Resultados Proforma.
M 4. Analice el problema.

Al finales de diciembre, el Comité de Presupuestos de la empresa se reunid para preparar

un pronostico de ventas para el afio 20XX de 80,000 articulos. Ademas de realizar el
Prondstico de Ventas, el Comité acordé mantener una existencia de 20,000 unidades.
El comité calcula que para producir 100,000 articulos, se necesitarian 20,000 m? de lémina
a 2,000 el metro cuadrado y 300 galones de pinturaa 4,000 c/u
La Mano de Obra Directa y Horas Directas necesarias para poder producir 100,000 articulos son como sigue:
M. DE OBRA
Operarios de maquina: 10,000 HORAS a 800 C/hora 8,000,000
Pintores 5,000 Horas a 900 C/hora 4,500,000
Total 15,000 12,500,000
Los Costos Indirectos de Fabricacion Presupt dos para la prod prevista son:
Depreciacion de edifi 2,600,000
Depreciacion de maquinaria 1,950,000
Sueldo del ingeniero de produccién 11,150,000
Seguros e impuesto predial 1,290,000
Servicios publicos 2,100,000
Los costos variables de produccién, son como sigue:
Mano de obra indirecta 920 Por hora
Materiales y suministros: 450 Por unidad
Costos varios de 15,000 horas 630 Por Hde MOD
Los gastos de operacion se presupuestaron en: 18,000,000 millones
La tasa mezclada de ISRy PTU sobre la utilidad gravable es del: 40.00%
[ io Final Esti 20,000
r 1. Costo de P i6n y Ventas.
NOMBRE DE LA EMPRESA
ESTADO DE COSTO DE PRODUCCION Y VENTAS PRESUPUESTADAS
Costo de los insumos directos 53,700,000
Lémina 20,000 X 2,000 40,000,000
Pintura 300 X 4,000 1,200,000
Mano de Obra 12,500,000
Costos Fijos Indil de icacis 19,090,000
Depreciacion del edificio 2,600,000
Depreciacion de maquinaria 1,950,000
Sueldo Ing. de Produccién 11,150,000
Seguros e impuestos 1,290,000
Servicios publicos 2,100,000
Costos variables indirectos de fabricacién 68,250,000
Mano de obra indirecta 15,000 X 920 13,800,000
Materiales 100,000 X 450 45,000,000
Costos varios 15,000 X 630 9,450,000
Costo de Produccién Terminada antes de Variaciones en PPy PT 141,040,000
Costo de produccién
* Variacion en el inventario de produccién en proceso (]
= Costo de produccién terminada 141,040,000
#+ Variacién en inventario de productos terminados ( 1 ) -28,208,
(1) Inventario final estimado x (Costo Unitario de Produccién/Produccion Prevista) 112,832,000
20,000 X 141,040,000 = Var. Inv. PT 28,208,
100,000

22 Calculo del Precio de Venta (PV)

Costo de Produccién (+) Gastos de Operacién
PV = (x) Mark Up (1+%M/U)
Volumen de Produccién Estimado

( 141,040,000 + 18,000,000 ) X 1.30 = 2,067.52
PV = 100,000
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3. Estado de Resultados Proforma
Ventas 80,000 unidades X 2,067.52 165,401,600
Menos: Costo de Ventas -112,832,000
Utilidad Bruta 52,569,600
Menos: Gastos de Operacion " -18,000,000
Utilidad de Operacién 34,569,600
Mas/Menos: Otros Ingresos/Gastos 0
Utilidad antes de ISRy PTU 34,569,600
Menos: ISRy PTU 40.00% " -13,827,840
Utilidad Neta 20,741,760 12.54
4. Analisis del Problema

Herramienta: Punto de Equilibrio

Costos y Gastos Fijos. 37,090,000
Costos Fijos Indirectos de Fab. 19,090,000
Gastos de operacién 18,000,000
Costos y gastos variables 121,950,000
Costo de MP y MOD 53,700,000
Costos variables indirectos de Fab. 68,250,000
Costo Variable Unitario 121,950,000 dividido entre 100,000 unidades 1,219.50 CVU
Punto de Equilibrio = Costos Fijos Totales 37,090,000 = 43,737 unidades
P.Vta. (-) Costo Var. Unitario 2,067.52 - 1,219.50
El alcance de la posicién de equilibrio de 43,737 de la produccién y 54.67147001 de las ventas (2)
80,000 unidades nos dice la exi: ia de altos ma de i6n (Es decir, el
total de ventas menos los costos variables ), con los cuales se estan financiando los costos fijos y se generan
Utili del 12.54 de las ventas.

Organizacion eficiente

¢Qué es una organizacion eficiente?

Todas las empresas buscan maximizar sus
utilidades, y para lograrlo es imprescindible tener
una organizacion eficiente. Eso nos lleva al estudio de la
eficiencia, eficacia efectividad y productividad que
estudiaremos mas adelante, observando sus ventajas
competitivas y beneficios en general.

Por eficiencia empresarial se entiende el modo en el
que se desarrollan las estrategias de accion con el
objetivo de obtener resultados positivos. Planeacion
Tactica y Estratégica.
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De ello dependera el éxito final de la compaiia,
determinado por el trabajo y las decisiones que se van
tomando desde su creacion.

El punto de partida para conseguir una organizacion
eficiente, consiste en tener claro desde el principio la
mision, la vision y los objetivos de la empresa para
encaminarse hacia ellos en cada nuevo paso.

¢Qué es la satisfaccion del cliente?

Es un indicador que mide la buena relacion de
los clientes con una marca, empresa o servicio. Es a
través de una encuesta de satisfaccion que
la empresa puede obtener retroalimentaciones
cuantitativas y representativas sobre lo que piensa el
publico

Ademas, estas metas deben ser conocidas por todos
los integrantes de la compaiia o participantes del
proyecto, puesto que cada individuo aporta una
colaboracion unica y diferencial.

No hay que olvidar que tanto el liderazgo, como la
gestion de equipos es lo que mueve las empresas y, por
lo tanto, no es suficiente con contratar talentos, sino que
hay saber integrarlos.

Por esta razén también es de vital importancia
mantener motivados a todos los miembros del equipo
para que se sientan realmente comprometidos con el
proyecto. Esto se logra a través del reconocimiento, el
feedback, el estatus, el humor, la justicia, la empatia vy,
especialmente, manteniendo una buena atmésfera de
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trabajo. Esto lo mencionamos mas adelante en los
“Circulos de Calidad”

Gracias a todos estos pasos cualquier compaiiia
puede mejorar su eficiencia, no milagrosamente pero si
de forma creciente y constante, con resultados visibles
en un breve periodo de tiempo.

Estandares de Aseguramiento de Calidad
ISO 9000 (/nternational Organization for

Standardization)

Antecedentes:

A partir de la globalizacion se observé que los
estandares comerciales eran diferentes en cada pais, lo
que causaba problemas de comunicacion y
entendimiento entre los importadores y exportadores.
Por nombrar algunos, las NOM’s de Meéxico, los
estandares UNE de Espaia, los estandares EN 29000 de
Europa, los ANSI de EUA y Canada, es decir, cada pais

tenia su propia version.

Hubo entonces Ila necesidad d establecer una
terminologia comun y una metodologia minima para la
administracion y el aseguramiento de la calidad de los
productos, procesos y servicios. La terminologia fue
necesaria para fijar las bases en las transacciones
comerciales y tener sistemas que den confianza en el
cumplimiento de compromisos contractuales.
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A fines de la Segunda Guerra Mundial, se enfrento la
necesidad de fundar un organismo internacional que
desarrollara y promoviera estandares de uso mundial. En
1946, en Ginebra, Suiza, se fundé Ila Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (I1SO)

Dicha organizacion esta formada por especialistas en
calidad de 90 paises que buscan promover Ila
competencia igualitaria mediante el uso de estandares.
LA ISO cuenta con 200 Comités técnicos que norman el
comercio de tan solo ciertos articulos. Cada uno de
dichos paises tiene un representante con voz y voto en la
aprobacion o modificacion de los estandares. México es
representado por la Direccion General de Normas de la
Secretaria de Economia.

Para la aprobacion o cambio de un estandar se requiere
del apoyo mayoritario del 75% de los miembros.

En 1980 Ila Organizacion Internacional para Ia
Estandarizacion formé el primer comité ISO para asuntos
de calidad, llamado Comité Técnico TC-176. Formulo los
estandares de la Serie 1ISO 9000, publicados en 1987 y
revisados cada 5 anos. Los paises miembros son EUA,
Canada, Francia, Holanda e Inglaterra.

La ISO previo la necesidad de uniformar el lenguaje de
calidad a nivel internacional, tal como “Administracion
por Calidad”, “Control de Calidad”, “Sistema de Calidad”,
etc. y tenian diferentes significados en cada pais, y aun
en el mismo pais. Para resolver este problema se
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desarrollé Ia norma ISO 8402, que define los términos
utilizados en toda la serie y constituye la estandarizacion
internacional de la terminologia.

ISO Serie 8402
Introduccion

Algunos de los términos utilizados en el area de la
calidad tienen una aceptacion y aplicacion
especificas que difieren en gran medida de las
definiciones generales encontradas en |los
diccionarios. En consecuencia, los términos
contenidos en la norma tienen la intencion de
facilitar su comprension y garantizar una
comunicacion eficiente entre quienes los emplean.

2. Objetivos y campos de aplicacion.

La presente norma define los términos basico
relativos a los conceptos de calidad aplicados en
empresas industriales y de servicios, que son
fundamentales para la elaboracion y utilizacion
correcta de las normas sobre calidad y para el
mutuo entendimiento en as comunicaciones
internacionales.

3. Norma de referencia.

En la publicacion IEC 271: “Lijst of basic terms,
definitions and related mathematics for reliability”.

4. Términos y definiciones.
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icha norma se define a un producto o servicio
como el resultado de las actividades de un proceso
pueden ser productos materiales como ensambles o
materiales procesaros o productos intangibles como
lo es la informacion, concepto, recomendaciones de
uso, etc.

4.1 Calidad.

Es el conjunto de propiedades o caracteristicas de
u producto o servicio que le confieren aptitud para
satisfacer necesidades explicitas o implicitas
preestablecidas.

Notas:

1. En un contexto contractual, las necesidades se
especifican, mientras que en otros contextos las

necesidades deben identificarse y definirse.

2. En muchos casos, las necesidades pueden
cambiar con el tiempo; esto implica una revision
periodica de las especificaciones.

3. Las necesidades habitualmente se traducen en
propiedades y caracteristicas con un criterio
especifico. Pueden incluir aspectos relacionados
con I|la aptitud para el uso, seguridad,
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disponibilidad, confiabilidad,  mantenimiento,

economia y medio ambiente.

El término calidad no se emplea para expresar un
grado de excelencia en un sentido comparativo,
ni con un significado cuantitativo para evaluar
técnicamente. En estos casos se debe emplearse
un adjetivo calificativo como, por ejemplo:
“Calidad Relativa” cuando un producto o servicio
esta clasificado sobre una base de referencia,
como, por ejemplo, “Grado de Excelencia”. O
Bien “Nivel de Calidad” y “Medida de Calidad”
cuando las evaluaciones técnicas precisadas son
cuantitativas.

La calidad de un producto o servicio es afectada
por numerosas actividades ligadas entre si: el
diseio, la fabricacion, el servicio de postventa,
etc.

La obtencion de una calidad satisfactoria en
términos economicos, involucra a todas las
actividades contempladas en la Espiral de la
Calidad. La contribucion de Ilas diferentes
actividades de la espiral hace que algunas veces
se les identifique separadamente par darles mas
énfasis, por ejemplo, “calidad de diseno”,
“Calidad en el Desarrollo”, “Calidad en Compras,
etc.
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7. También se define como la “adecuacion al uso2,
“la satisfaccion del consumidor” o “la
conformidad con especificaciones”. Estas
expresiones son ciertas facetas de la calidad,
generalmente es necesario suministrar
explicaciones complementarias para aclarar sus
limitaciones.

Clase

Indicador de categoria o de rango referido a las
propiedades o caracteristica de un producto o
servicio, para cubrir diversas necesidades
destinadas a un mismo uso funcional.

Notas:

1. La clase refleja una diferencia prevista de
especificaciones, o por lo menos reconocida. Lo
mas importante es Ila relacion costo/uso
funcional.

2. En términos de satisfaccion del consumidor, un
articulo de clase superior puede resultar de
calidad inaceptable y viceversa. Por ejemplo, un
Hotel de lujo que ofrece u servicio mediocre y
una pequena residencia que tiene un servicio
excelente.

3. Cuando la clase se expresa numéricamente, la
mas alta es, por lo general, la primera y las mas
bajas seran la segunda, la tercera, etc. Cuando la
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clase se expresa por una puntuacion, por
ejemplo, por estrellas, la clase mas baja tiene,
generalmente, la menor puntuacion o numero de
estrellas.

4.3 Espiral de Calidad.

Modelo conceptual de las actividades
interdependientes que influyen en la calidad de un
producto o servicio a lo lago de las fases que
constituyen su ciclo de vida y que van desde la
identificacion de Ilas necesidades de |los
consumidores hasta la evaluacion de su
satisfaccion.

4.4 Politica de calidad.

Conjunto de directrices y objetivos generales de
una empresa relativos a la calidad y que son
formalmente expresados, establecidos y aprobados
por la alta direccion.

Nota. La politica de calidad forma parte de las
politicas generales de una organizacion y debe ser
aprobada por la alta direccion.

4.5 Gestion de Calidad.

Funcion general de la gestion que determina e
implanta la politica de calidad que incluye Ila
planeacion estratégica, la asignacion de Ilos
recursos y otras acciones sistematicas en el campo

Héctor Marin Ruiz Pagina 56



MADC ADMINISTRACION - CALIDAD TOTAL

de la calidad, tales como la planeacion de Ila
calidad, el desarrollo de actividades operacionales
y de evaluacion relativas a la calidad.

Notas.

1. La obtencion de la calidad deseada requiere de la
participacion y compromiso de todos Ilos
integrantes de que una organizacion y Ila
responsabilidad por la gestion de calidad recae

directamente en la alta direccion.

La gestion de la calidad incluye la planificacion
estratégica, la asignacion recursos y otras
actividades sistematicas, tales como los planes
de calidad.

4.6 Aseguramiento de la Calidad.

Conjunto de actividades planificadas y sistematicas,
que lleva a cabo una empresa, con el objeto de brindar
la confianza apropiada de que un producto o servicio
cumpla con los requisitos de calidad especificados.

Notas:

1. A menos que los requisitos establecidos reflejen
totalmente las necesidades del consumidor, el
aseguramiento de la calidad no sera completo.

2. Para que sea efectivo, el aseguramiento de Ila
calidad implica generalmente, una evaluacion
permanente de aquello factores que influyen en la
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adecuacion del diseio y de las especificaciones
segun las aplicaciones previstas, asi como
verificaciones y auditorias a las operaciones de
fabricacion, instalaciones e inspeccion. Con el
objeto de tener la confianza suficiente en el sistema
de calidad de la empresa, es necesario mantener los
registros escritos, como evidencia del trabajo la
evolucion de la calidad.

Dentro de una organizacion, el aseguramiento de la
calidad se utiliza como una herramienta de Ia
direccion. En situaciones contractuales, el
aseguramiento de la calidad sirve también para
garantizar un nivel de confianza en el proveedor.

4.7 Control de Calidad

Conjunto de métodos y actividades de caracter
operativo, que se utiliza para satisfacer el cumplimiento
de los requisitos de calidad establecidos.

Notas:

1. Para evitar confusiones, se recomienda modificar la
expresion de “control de calidad” cuando Ia
connotacion de la misma se refiera a campos mas
restringidos o mas amplios de accion, por ejemplo:
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“control de calidad en procesos” o ‘“control total de
calidad”.

2. El control de calidad incluye técnicas y actividades
operativas dirigidas tanto a mantener bajo control
un proceso, como a eliminar las causas que generan
comportamientos no satisfactorios en cualquier fase
de la espiral de la calidad, con el propoédsito de
conseguir los mejores resultados econémicos.

4.8 Sistemas de Calidad.

Integracion de responsabilidades, estructura
organizacional, procedimientos, procesos y recursos
que se establecen para llevar a cabo la gestion de
calidad.

Notas:

1. El sistema de calidad debe corresponder a las
necesidades propias de una organizacion para
satisfacer los objetivos de calidad propuestos.

2. Para propositos contractuales o por prescripciones
reglamentarias, puede exigirse la implementacion
de algun elemento especifico en el sistema de
calidad.

4.9 Plan de Calidad.

Documento que establece las practicas operativas, los
procedimientos, los recursos y la secuencia de las
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actividades relevantes de calidad, referentes a un
producto, servicio, contrato o proyecto en particular.

4.10 Auditoria de calidad.

Examen sistematico e independiente para determinar
si las actividades de calidad y sus resultados cumplen
con las disposiciones preestablecidas, si éstas son
implantadas eficazmente y son adecuadas para
alcanzar los objetivos.

Notas:

1. Las auditorias de calidad se aplican, pero so se
limitan, a sistemas de calidad o elementos de los
mismos, a procesos, a productos o servicios. Tales
auditorias se denominan usualmente 2auditorias del
sistema de calidad”, “auditorias de calidad el
proceso”, “auditorias de calidad del producto” o
“auditorias de calidad del servicio”.

2.Las auditorias de calidad las deben realizar
personas que no tienen una responsabilidad directa
con el area sometida a evaluacion, aunque si
pueden trabajar en colaboracion con el personal de
este sector.

3. El propésito de una auditoria de calidad es evaluar
las necesidades de mejoramiento, a través del
establecimiento de acciones correctivas. O se
deben confundir las auditorias con las actividades
de supervision o de inspeccion, las cuales se llevan
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a cabo con el solo propésito de controlar un proceso
o verificar la conformidad de un producto.

Las auditorias de calidad pueden realizarse para
propositos de aseguramiento interno o externo de la
calidad. (No hay que llevar a cabo busquedas

incriminatorias.
4.11 Supervision de calidad.

Verificacion y seguimiento permanente a los
procedimientos, meétodos, condiciones de ejecucion
procesos, productos y servicios, con el fin de asegurar
que se cumplen todas las especificaciones y normas

establecidas en la empresa.
Notas:

1. Las supervisiones de calidad pueden ser efectuadas
directamente por el cliente o por un tercer que
actue en su representacion para asegurar que se
cumplen lo compromisos contractuales.

2. En algunas ocasiones, la supervision de calidad
puede verificar factores que con el tiempo pueden
sufrir degradacion o deterioro.

4.12 Revision del sistema de calidad.

Evaluacion formal, efectuada por la alta direccion de
una organizacion, del estado y la adecuacion del
sistema de calidad en relacion con la politica de
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calidad y los nuevos objetivos, el resultado del cambio

y la evolucion de las circunstancias.
4.13 Revision del diseiio de calidad.

Examen formal, documentado, completo y sistematico
de un disefno, con el fin de evaluar sus requisitos
iniciales y su capacidad para alcanzar estos
requisitos, identificar problemas y proponer
soluciones.

Notas:

1. La revision del diseho, por si sola, no es suficiente
para asegurar una concepcion adecuada del mismo.

2. El diseho se puede revisar en cualquier etapa del
proceso de concepcion.

3.La capacidad del diseino incluye entre otros, los
siguientes aspectos: amplitud para el uso,
factibilidad, posibilidad de fabricacion y medicion,
desempeiio, confiabilidad, mantenimiento,
seguridad, medio ambiente, costos y ciclo de vida.

4. En la revision del disehno puede participar personal
calificado, con la asistencia de empleados que
desempeien funciones de injerencia directa en las
caracteristicas de calidad del producto.

4.14 Inspeccion.
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Accion de medir, examinar, ensayar y verificar una o
varias caracteristicas de un producto o servicio, para
compararlas con los requisitos especificados vy
establecer su conformidad.

4.15 Seguimiento (Follow-up)

Capacidad de reencontrar o reconstruir la historia, la
aplicacion o la localizacion de un elemento de una
actividad, o de elementos o actividades similares, por
medio de los registros de identificacion.

1. El término seguimiento puede ser utilizado con las
tres definiciones siguientes:

a. En relacion con la distribucion, se refiere a un
producto o servicio.

b. En relaciéon con la calibracion, se aplica al
reglaje de equipos contra patrones de
medicion, nacionales o internacionales, con
patrones primarios con las constantes o
propiedades fisicas basicas.

c.En relacion con la informatica, se refiere a la
recopilacion y procesamiento de datos
provenientes de cualquier etapa del ciclo de
calidad de un producto o servicio.

2. Debe especificarse el punto de partida o el periodo
de tiempo que cubre el follow-up.
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4.16 Derogacion (Después de la produccion)

Autorizacion escrita para poder usar o liberar una
cantidad de productos, componentes o existencias
que no cumplen los requisitos especificados.

Nota Las derogaciones debe referirse a cantidades y
periodos de tiempo limitados.

4.17 Desviacion permisible.

Autorizacion escrita, anterior a la fabricacion de un
producto o a la prestacion de un servicio, para
desviarse de los requisitos especificados para una
cantidad establecida o por un periodo de tiempo dado.

4.18 Confiabilidad.

Aptitud de un elemento para cubrir la funcién
requerida en las condiciones establecidas, durante un
tiempo dado.

El término confiabilidad se utiliza también para denota
unas caracteristicas de probabilidad como Ia
posibilidad de éxito o un porcentaje de éxito.

4.19 Responsabilidad por el producto o servicio.

Término genérico utilizado para describir la obligacion
de un fabricante (o de otros) de responder o
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indemnizar por danos o perjuicios causados por
deficiencias de un producto o servicio que haya
proporcionado.

Nota Los limites de la responsabilidad en relaciéon con
desempeno del producto o servicio pueden variar de
un pais a otro, segun lo contemplen las legislaciones
correspondientes.

4.20 Defectuoso (No conformidad).

Notas:

1. Esta definicion se aplica a la inexistencia o
desviacion de una o varias caracteristicas de
calidad o elementos de un sistema de calidad, en
relacion con los requisitos especificados.

2. La diferencia esencial entre defectuoso y defecto
consiste en que los requisitos especificados pueden
ser diferentes de los requisitos de utilizacion
previstos.

4.21 Defecto.

Incumplimiento de los requisitos de usos propuestos o
senalados.

Notas:

Héctor Marin Ruiz Pagina 65



MADC ADMINISTRACION - CALIDAD TOTAL

1. Esta definicion de aplica a Ila desviacion o
inexistencia de una o varias caracteristicas de
calidad en relacion con los requisitos de utilizacion.

La diferencia esencial entre defectuoso y defecto
consiste en que lo requisitos especificados pueden
ser diferentes del requisito de utilizacion previstos.

Documento que establece los requisitos con los cuales
debe cumplir un producto o servicio.

La especificacion debe hacer referencia o incluir
los dibujos, modelos u otros documentos apropiados, y
también indicar los medios y los criterios con los que

se puede verificar la conformidad.

La ISO 14000 hace referencia a una serie de normas
vinculadas con la gestion de los sistemas
medioambientales, que se encuentran relacionados con
la proteccion, prevencion, contaminacion y necesidades
socio-econdomicas y dentro de todos estos aspectos y
normas vinculadas, se encuentra la 1ISO 14001.

La norma ISO 14001 exige a la empresa crear un plan de
manejo ambiental que incluya: objetivos y metas
ambientales, politicas y procedimientos para lograr esas
metas, responsabilidades definidas, actividades de
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capacitacion del personal, documentacion y un sistema

para controlar cualquier cambio y avance realizado.

¢ Qué es el Six Sigma y como funciona?

En pocas palabras, Six Sigma es un método basado
en datos que examina los procesos repetitivos de las
empresas y tiene por objetivo llevar la calidad hasta
niveles cercanos a la perfeccion. Propone una cifra: 3.4
errores o defectos por millon (6 ceros) de
oportunidades o intentos.

Six Sigma es una metodologia de trabajo aplicada a
la empresa, cuyo objetivo es medir la eficiencia
operativa de la empresa y buscar soluciones vy
alternativas para mejoraria.

La meta final del método Seis Sigma es mejorar los
procesos y procedimientos dentro de la empresa hasta
llegar a un nivel de Sigma 6.

Six Sigma es una metodologia enfocada en Ila
reduccion de variabilidad, consiguiendo disminuir los

defectos en la entrega de un producto o servicio.

Asimismo, examina los procesos repetitivos de
las empresas y tiene por objetivo aumentar
considerablemente la calidad y corregir los problemas
antes que se presenten.
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Six Sigma aumenta los ingresos de Ilas
organizaciones al permitir que se haga mas con menos:
permite a las companias vender, fabricar y suministrar
mas productos o servicios utilizando menos recursos.

En los ultimos anos, muchas organizaciones han
implementado Six Sigma para capacitar a los empleados,
con el fin de respaldar el desarrollo positivo de Ila
compahnia. A continuacion, 5 maneras en que esta
metodologia apoya el crecimiento de las empresas:

1) Generacion de ingresos

Six Sigma puede aumentar las ganancias y Ila
productividad de una organizacion con un mejor
desarrollo de los procesos. Esto conlleva a productos o
servicios que se completan de manera mas eficiente y
rapida sin afectar la calidad. Al desarrollar Ilas
caracteristicas de sus servicios y productos con esta
metodologia, las compahias pueden ver aumentos en sus
ingresos a largo plazo, y generar beneficios para todas
las partes interesadas.

2) Reduccion de costos

Esencialmente, Six Sigma permite a las empresas
corregir y mejorar sus procesos, ahorrando costos. En
los primeros cinco anos de implementacion de Six Sigma
en General Electric, la compahia ahorré6 USD 12 mil
millones y agrego USD 1 a sus ganancias por accion. Six
Sigma puede disminuir los costos de una organizacion al
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eliminar procesos que contienen desechos; resolver
problemas causados por defectos en un proceso,
producto o servicio; y a eliminar acciones innecesarias
del proceso de produccion.

3) Gestion del tiempo

El empleo de una metodologia Six Sigma ayuda a los
empleados a administrar su tiempo de manera efectiva,
lo que resulta en un negocio mas eficiente y
colaboradores mas productivos. Para ello, los usuarios
de Six Sigma deben establecer objetivos SMART y luego
aplicar los principios de datos a esas metas. Esto se
hace analizando tres areas clave: aprendizaje,
desempeno y realizacion. Luego, se debe crear un plan
de accion, cuyo resultado pueden ser trabajadores mas
eficientes y satisfechos, habiendo logrado un mejor
equilibrio entre su vida laboral y personal.

4) Motivacion de empleados

Toda empresa, si esta destinada a tener éxito, necesita
que sus empleados actuen de la manera correcta, pero
para ello debe haber suficiente motivacion. De hecho, las
organizaciones que estan dispuestas a comprometerse
plenamente con la satisfaccion de los colaboradores
lograran aumentar su productividad. Compartir las
herramientas y técnicas de resolucion de problemas Six
Sigma permitira el desarrollo de los trabajadores y
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ayudara a crear un buen clima laboral y sistemas para la

motivacion de los empleados.

5) Planificacion estratégica

Six Sigma puede desempeiar un papel integral en
cualquier vision estratégica. La metodologia se centra en
las areas de mejora de una compahia. Por ejemplo,
puede emplearse para mejorar los procesos internos,
aumentar el rendimiento, eliminar la complejidad
innecesaria de determinados procesos, etc. De hecho,
sea cual sea la estrategia de la empresa, Six Sigma
puede ayudar a que esta sea la mejor en lo que hace.

En conclusion, implementar Six Sigma en una
organizacion es valioso tanto para los altos mandos
como para los empleados. No solo permitira mejorar la
productividad y el desempeno financiero de la compahia;
también garantizara la satisfaccion y motivacion del
personal.

LAS RELACIONES CON EL ENTORNO: Microentorno.

Toda organizacion se encuentra inmersa en un
entorno que la condiciona y con el que interactua.

Una de las actividades mas importantes de los
directivos es precisamente la de identificar el entorno y
vigilar constantemente su evolucion para descubrir en él
oportunidades y amenazas, tanto actuales como
potenciales.
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El entorno no es todo aquello ajeno a la empresa, es
decir, esta dado por un conjunto de fuerzas y factores
que escapan a su control y pueden tener un impacto

sobre ella.
Acerca del entorno, debe considerarse:

X El Microentorno: el mismo esta formado por
todos aquellos factores y fuerzas que tienen
una influencia puntual e inmediata.

X El Macroentorno, definido por un conjunto de
grandes fuerzas que afectan en forma global de

la empresa.

MICROENTORNO

MARKETING

PERSONAL FINANZAS

ALTA

DIRECCION

\{pRODUCCK’)N
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El ambiente interno de la Organizacion:

La Direccion General de la empresa expone en el
marco de su plan general de objetivos de cada
departamento o direccion debe aprender.

A partir de ahi, las relaciones que se plantean entre
los departamentos que entran en un marco de
colaboracion para alcanzar estos objetivos, pero, en
ocasiones, surgen discrepancias entre éstos debido a
que los distintos objetivos pueden encontrarse en
conflicto.

Una de las tareas principales de un directivo
consiste en el conocimiento y dominio de este ambiente
interno, con el objeto de asegurar que no afecte la forma
negativa a la gestion empresarial.

CLIENTES INTERMEDIARIOS

EMPRESA

-

PROVEEDORES COMPETENCIA
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Para este caso particular, por operacion debe
entenderse la actividad que la empresa desarrolla con el
fin de atender las necesidades y deseos de sus clientes.
Para ello, la empresa hace funcionar una compleja red de
relaciones con proveedores e intermediarios para
satisfacer a los clientes, que, a su vez, pueden verse
afectados por una accion de sus competidores. Por lo
tanto, para satisfacer sus funciones, usted como
directivo también debe establecer relaciones con los
diferentes grupos externos que tienen alguna influencia
sobre las operaciones de la empresa en sus mercados.

Por ejemplo, las relaciones con los proveedores y la
gestion de surtido de materia prima o articulos
terminados en su caso, suele ser de gran importancia. La
calidad del material, el precio, tiempo de entrega,
influiran en las decisiones para conseguir la calidad
deseada de nuestros productos o de los servicios que
ofrecemos.

Los intermediarios son el conjunto de personas y
organizaciones que facilitan el flujo de inventarios y
servicios desde los productores hacia los mercados.
Tenemos la obligacion de disehar y gestionar el sistema
de distribucion de la empresa, lo que se conoce como
logistica, y para ello tendremos que conocer los distintos
intermediarios existentes, sus caracteristicas, su
evolucion en el futuro, etc., con vistas a facilitar la
eleccion del mas adecuado.
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Los clientes constituyen el factor de mas relevancia
en el entorno de la empresa. Asi es que es fundamental
que la direccion detecte a los clientes potenciales y
analice sus deseos y necesidades. Este conocimiento
debe orientar a la empresa en el diseno de una oferta
que permite atender tales necesidades y deseos de
forma satisfactoria.

Por ultimo, la competencia constituye otro factor vital
para la organizacion. En este sentido, en el analisis del
entorno competitivo, las primeras preguntas que
plantearnos son las siguientes:

cQuiénes son mis competidores?
¢Cual es su influencia en el mercado?
¢Como nos afecta?

Al contestar estas preguntas tendremos una idea muy
clara sobre el entorno competitivo y sobre como
deberemos actuar respecto a él.

Medite lo siguiente.

X Analice los diferentes aspectos de analisis del micro
entorno empresarial. Cada uno estos aspectos
seleccionan los que piensen ellos con prospectos
organizacion:

o Ambiente interno de la organizacion.

o Ambiente de operaciones.
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X ;Como afecta su organizacion? ;Cuales son las
oportunidades y los peligros? ;Qué puede hacer
usted para adaptarse mejor a este microentorno o
bien, para que el microentorno se adapte a usted?

Las relaciones con el entorno: Macro entorno.

En las relaciones de la organizacion con su entorno,
como directivos debemos considerar el macro entorno,
esta definido por un conjunto de grandes fuerzas que
afectan globalmente a la empresa. Para realizarlo deben
considerarse todos los puntos como se listan a
continuacion:

ENTORNO

ENTORNO

ENTORNO

FisICO SOCIO-

CULTURAL

ENTORNO

ENTORNO

ECONOMICO TECNOLOGICO/
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El entorno fisico o natural:

El entorno fisico de la empresa viene definido por
los recursos naturales, las condiciones climaticas, y las
caracteristicas geograficas del area donde la empresa
desarrolla su actividad. Como es natural, se entiende que
el entorno fisico ejerce una influencia notable sobre la
actividad empresarial. El agotamiento de los recursos
naturales, la contaminacién, etc., son algunas de las
manifestaciones de este deterioro, que hace que algunas
organizaciones internacionales analicen con cautela la
ubicacion de sus centros de trabajo e instalaciones.

El entorno demografico:

una de las dimensiones mas relevantes del macro
entorno es la que se refiere a la demografia, en la cual se
estudian, en el marco de los limites demograficos
previamente definidos, diversos aspectos de Ia
poblacion, tales como tamano, densidad, edad, sexo, etc.
Por lo tanto, los cambios en la estructura de la poblacion
afectan grandemente a la demanda de bienes y servicios
y al comportamiento de los consumidores. Con esta idea,
hay que analizar y prevenir las tendencias en el que se
manifiesten, con objeto de que se adapte la empresa a la
nueva situacion.

El entorno economico.

El entorno econémico viene dado por un conjunto de
factores y tendencias que determinan o influencian Ila
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capacidad o poder de compra de un mercado. En este
sentido debemos prestar especial interés a factores
tales como: el nivel de las utilidades, las cargas fiscales,
el crédito, el nivel de precios, las tasas de interés, el tipo
de cambio, etcétera.

El entorno tecnolégico.

La tecnologia esta intimamente relacionada con Ia
ciencia y el desarrollo del conocimiento. El entorno
tecnolégico, en este sentido, cambia a pasos
agigantados debido a que, con las nuevas tecnologias,
cada vez surgen con mayor rapidez productos nuevos y
mejores. El efecto que la aplicacion de la tecnologia
produce en la sociedad es tan poderoso que cambiar los
estilos de vida y modificar los patrones de consumo.

Por otro lado, el espectacular desarrollo de Ila
informatica y telecomunicaciones conduce a Ilas
empresas a que tengan mas informacion sobre el entorno
a nivel mundial y que la relaciones con otras empresas
sean mucho mas rapidas y efectivas.

La empresa debe estar a la altura de las circunstancias.
Esta forma de comunicacion sistematizada y electronica,
como lo es el Internet, pone a nuestro alcance gran
cantidad de informacion. Debemos obtener todo el
provecho de esta tecnologia para una mejor valoracion
de las posibles acciones empresariales a seguir.

El entorno sociocultural.
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Este dado por factores culturales y sociales que afectan
y determinan el comportamiento de las personas que al
final de cuentas, son las que componen a nuestro
mercado.

En todas las sociedades hay valores culturales basicos y
el comportamiento de las personas esta fuertemente
influido por las creencias, costumbres, normas y leyes
que conforman a esa sociedad en particular.

Algunas organizaciones optan por adaptarse esta cultura
y otras intentan cambiar las actitudes y habitos del
consumidor para venderles nuevos productos y servicios.
Es importante que usted esté cerca de sus mercados y
que, con la globalizacion, conozca como adaptar sus
productos y servicios a cada uno de ellos.

En entorno politico-legal.

No podemos descuidar el sistema politico ni tampoco al
conjunto de normas, reglamentos y leyes que nos regulan
y que ademas definen el marco en el que las personas y
las organizaciones llevan a cabo sus actividades
sociales, profesionales y familiares.

Estamos hablando de la Politica Fiscal, Politica
Monetaria, programas publicos dirigidos a determinados
sectores industriales etc., que son fundamentales para
considerarios dentro de nuestra toma de decisiones.

Finalmente, si bien antes se consideraba el macro
entorno como la variable mas inmediata que afectaba a
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las organizaciones de punto de vista externo, hoy en dia
con la globalizacion de los mercados internacionales nos
afectan tanto a lo que sucede en el pais como lo que
ocurre en cualquier otra parte del mundo por ejemplo
China o Brasil o la india. Si no tenemos en cuenta esto
para nuestra toma decisiones en cuanto al analisis de
nuestro macro entorno o variables externas, no
tendremos una informacion esencial para el desarrollo
eficaz de nuestra empresa y quedaremos sin duda a
merced de cualquier acontecimiento sorpresivo que nos
pueda deparar el mercado y nuestros propios

competidores.

En resumen, las relaciones con el entorno deben
estar siempre activas y las empresas tienen que
observar y anticiparse a los cambios en este entorno se
produzca en cualquiera de sus variables, para asi estar
en continua mejora y poder seguir en el mercado de una
manera competitiva y eficaz.

Medite usted sobre:

B Su entorno fisico o natural.
B Entorno demografico.

B Entorno econémico.

H Entorno tecnolégico.

B Entorno sociocultural.

B Entorno politico-legal.

B ;Como afecta a su empresa?
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B ;Cuales son las oportunidades y los peligros que se
presentan?

B ;Qué puedo hacer para adaptarla mejor a estas
variables externas o macro entorno, o qué puedo
hace

La comunicacion en organizacion.

La comunicacion es la base fundamental en toda
dinamica empresarial. Tradicionalmente el directivo no
le ha dado la suficiente importancia ni se le ha tomado
tampoco en serio al grave problema de la comunicacion
deficiente. Gran parte de los fracasos de una direccién
corporativa se debe a una nula o deficiente
comunicacion.

Tanto por exceso, como por ausencia, Ila
informacion debe fluir en organizacion por los canales
adecuados; si no fuera asi, la organizacion lo pagara

caro.

DIRECCION

JEFES INFLUENCIADORES

EMPLEADOS

La direccion tiene que conocer muy bien cuales
deben ser los canales de comunicacion y utilizarlos.
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A los “influenciadores” se les conoce como aquellas
personas, que, por sus propias caracteristicas, tienen
una influencia sobre el resto del personal, también se les
puede considerar como lideres positivos y en su caso
negativos. Pueden ser técnicos muy calificados,
empleados en puestos estratégicos, lideres informales o
practicamente cualquier persona. Es lo que denomino “El
poder atras del poder”.

El directivo debe conocer cuales son los canales
que no se utilizan o bien si se utilizan se utilizan en
forma eficiente. Cualquier estrategia de comunicacion
que se utilice debe conocer esto.

A través de sus canales de comunicacion fluya de la
comunicacion formal e informal. Si hablamos de Ila
comunicacion informal estamos hablando de aquello que
no suele quedar reflejado en ningun sitio y que da lugar a
chismes o a lo que se conoce como radio pasillo,
comunicacion que viajen forma incontrolada a través de
los canales de comunicacion.

La comunicacion formal se divide en:
B Comunicacion descendente.
B Comunicacion ascendente.
B Comunicacion horizontal.

La comunicacion descendente es la que va desde la
direccion hasta el resto de la empresa o sea de arriba a
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abajo. Esta comunicacion se utilizara por la direccion

para conseguir los soldados empresariales mediante la

direccion en el mas amplio sentido de la palabra.

¢Qué incluye esta comunicacion formal?

1. Vision, Mision, Politicas y Objetivos de Ia

organizacion. Como afecta a la tarea de cada
miembro de la organizacion.

Ordenes e instrucciones relacionadas con el trabajo.
La direccion por objetivos puede ser una gran
ayuda, ya que cambia las 6érdenes por objetivos a
alcanzar.

Metodologia, procedimientos. Nos dice mucho sobre
las obligaciones que tienen las personas, asi como
sobre sus derechos y de como tienen que
desarrollar su trabajo.

Comunicacion sobre el desempeno de una funcion.
Por lo general esta en la comunicacion descendente
y en ella los directivos establecen como se tiene
que hacer el trabajo, como sera medido el
desempeno de los empleados y qué resultados se
esperan de ellos.

Los valores culturales, que cada vez toman mas
forma para que toda la empresa los asuma y
comparta.
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La comunicacion ascendente es la que la direccion
instrumenta para que pueda fluir de abajo hacia arriba
sin ninguna distorsion. La direccion utiliza este tipo de
comunicacion ascendente para tomar el pulso de Ila
organizacion y obrar en consecuencia. Es importante
conocer lo que ocurre en la organizacion para corregir

los errores.
¢Qué factores incluye la comunicacion ascendente?

1. Problemas importantes acerca de su trabajo, sobre
la forma en que éste se desenvuelve.

2. Informes de rendimiento, que suelen enviarse

periodicamente la direccion para su conocimiento.

3. Reclamaciones y toda forma de queja por el que el
empleado puede estar descontento por algo que
esta viviendo en determinado momento.

4. Propuestas de mejora, debido a que el empleado se
siente mas integrado en organizacion y se realizan
esfuerzos para que asi sea. Estas ideas deben ser
canalizadas a través de comunicacion directa con el
director, buzén de sugerencias, entrevista personal,

etc.

La comunicacion horizontal es |la que permite que
entre puestos iguales estén informados. Si funciona
defectuosamente origina muchos malos entendidos.
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¢Qué incluye esta comunicacion horizontal?

1. Solucion de problemas entre departamentos, ya
que siempre existen cuando hay ausencia de
comunicacion y si ésta se da nunca se resuelve.

2. Coordinacion interdepartamental. Los
departamentos deben comunicarse entre si sobre
lo que estan haciendo y que afecta a otros
departamentos. Son los clientes y proveedores
internos de la empresa.

Clarificacion de los objetivos departamentales en
funcion del objetivo principal de la organizacion.
La comunicacion informal es Ila comunicacion

clandestina u oculta, y suele inquietar mucho a Ila
direccion General, debido a que su equipo de
comunicacion muy dificil de controlar.

¢Qué incluye la comunicacion informal?

. Rumores. (Radio pasillo)

. Chismes.

. Criticas negativas y destructivas.

. Informacion totalmente sesgada sobre cambios, es
decir distorsionada, o inclusive totalmente falsa.

. Malentendido sobre la politica o estrategia de la
organizacion.

6. Apodos, criticas hacia los companeros y hacia los

jefes, formas de destruccion de los compaineros de

HDON=2

<
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trabajo para que los corran, simplemente por envidia
o por algun pleito personal. Es lo que se conoce
como la “jungla de asfalto”.

Todos estos puntos son necesarios controlarlos en la
medida de lo posible, y se puede conseguir a través de
personas estratégicamente situadas para captar estas
informaciones, o sea los infiltrados, y comunicarla
directamente a la direccion. He observado que estas
personas son inmediatamente detectadas por Ilos
empleados, por lo que las mismas deben ser muy
discretas y actuar normalmente sin obviedades.

En otro sentido, la direccion puede tener situadas en
distintos. La organizacion a personas que difundan

rumores que le interesan la direccion.

Si usted desea hacer un director efectivo y eficaz,
hara bien en conocer a fondo las comunicaciones entre
los miembros de su organizacion y potenciar la con el fin

de conseguir los objetivos fijados en la organizacion.
Personas y calidad.

Se ha puesto de moda desde hace varios anos el proceso
de los I1SO’s, pero debe usted preguntarse:

1. ¢Para quién es importante?
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2. ;(Este logro perdurara en el tiempo?

3. ¢De quién dependera para que tenga continuidad y

permanencia?

Evolucion de la calidad y de las personas en la
actualidad.

En realidad, las personas siempre han estado unidas
de una forma u otra en cuanto al concepto evolutivo de
la calidad.

Hace cuatro décadas la calidad se entendia como
un lujo. Hace tres décadas la calidad era controlada.
Hace dos décadas la calidad se verifica hoy se
aseguraba. Hace una década se ha mantenido algunos
de los sistemas de aseguramiento y control, pero, sobre
todo, la calidad actualmente es una herramienta
estratégica que no puede pasarse por alto.

Sea cual fuera la concepcion de calidad, siempre
han existido elementos comunes en dicha evolucion: EL
PERSONAL

Las personas son clientes que acaban por reconocer
la calidad que han obtenido. Actualmente esta calidad
que las personas son capaces de reconocer, por suerte,
no esta soélo en el propio producto, sino en el servicio
que el personal de las empresas es capaz de ofrecer.

La calidad no es cumplir con los requisitos del proceso,
la calidad es reconoceria.
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Un proyecto de empresa es la forma de hacer frente
a ese cambio que queremos que las personas respecto a
su involucramiento en la calidad. Esto quiere decir una
nueva organizacion, lo que es mas importante, una
cultura conocida y aceptada por todos y enfocada
siempre hacia el cliente.

Empresa, calidad y desertores.

El concepto de empresa continuamente esta
cambiando, originado porque los clientes también
cambian. En el fondo son los mismos clientes quienes
acaban dirigiendo y orientando las divisiones de Ila
empresa; son éstos ni los clientes quienes conocen y
reconocen la calidad, pero no como un resultado final del
trabajo de un conjunto de personas que cumplen ciertos
requisitos, sino como el auténtico perceptor de Ila
eficacia de la interrelacion de servicios profesionales
que son capaces, en ellos mismos, de poner en alerta
sus sentidos, hacerle sentir especiales y sorprenderles
en todo momento.

En este tipo de enfoque donde el cliente es capaz de
reconocer la calidad que percibe, es imperativo para
tener alguna de las grandes respuestas del por qué de
las deserciones de los clientes.

Por ejemplo, de encuestas realizadas se obtuvieron las
siguientes conclusiones:
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B El 15% de los clientes desertaron por razones de

poca calidad técnica.
B El 15% deserté por el alto precio.

B El 70% deserté porque lo que oia, veia, tocaba y
gustaba al hacer negocios con el proveedor.

¢Cual es la razén para cambiarme a la competencia?
El trato del personal anterior era de mala calidad.
Esto se concluyé con él 49% de los encuestados.

El punto clave esta en el tipo de relacion que se
establece con el cliente y en el cambio del concepto de
trabajo por parte del proveedor. Cada uno de los
proveedores con los que se trata representa un servicio
profesional de la empresa y, por tanto, es la propia
empresa. Lo importante es que cada persona tenga el
concepto de que se trata es su propia empresa.

Entre el 70 y 90% de las decisiones que se toman de
no volver a comprar algo, no tiene nada que ver con el
producto y el precio, tienen que ver con algun aspecto
del servicio.

Es imperativo para la calidad sentirnos propietarios
o dueiios de lo que hacemos. ;Quiénes son las

personas con calidad?

Si tuviéramos que buscar I|a respuesta esta
pregunta, Crosby (Guru de la “Totfal Quality”’ y “Quality
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Without Tears”) describe a la calidad como la ausencia

de defectos. Esto es muy dificil encontrario.

Es decir, nos cuesta ver como la persona que esta
detras del proceso de trabajo se puede sentir unica, sélo
por el hecho de cumplir con los requisitos del proceso de
trabajo y, por lo tanto, es improbable que en estos
clientes puedan reconocer a las personas excelentes
como caracteristicas de los productos que estan
comprando.

Tom Peter dice: “debemos evitar la plaga de la
indiferencia de los productos”.

El gran culpable de estas indiferencias ha sido la
prolongada obsesion en esta década por los procesos de
cero defectos, que no necesariamente significa que
estén mal, sino que no se ha sabido todavia consolidar el
papel de las personas como verdadera diferenciadora de
la calidad, no en el proceso de fabricacion del producto,
sino en el papel que juegan en el proceso total del

servicio.

La indiferencia la podemos ir venciendo a partir del
reconocimiento de las personas en cada uno los
momentos de servicio al cliente a partir de:

B Considera a Ilas personas como unicos
integrantes del proceso.

B Despertar en los clientes la admiracion de cada
una de las partes del servicio.

B Utilizar intensamente la marca de la empresa.
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l Hacer vivir al personal la marca de la empresa.

B Valorar si la experiencia de las personas puede
ser una carga nociva.

B Allegarse de gente creativa.

B Aceptar la diversidad de personas.

¢Quiénes son los clientes fieles a la calidad?

Pensamos que son aquellos a los que las empresas
son capaces de sorprender constantemente. Usted como
directivo se sentiria muy orgulloso si le dijeran “nunca
habia visto un modelo igual a éste antes, que es

excelente”.

De hecho, la fidelidad de los clientes a la calidad no
puede basarse solamente en el producto en el precio,
sino que debe basarse en:

B El servicio.
B Detalles del servicio.
B Atencion en todo momento al servicio.

Si quiere usted como respuesta ganar y obtener la
fidelidad con el servicio, lo debe hacer a partir de:

B Hacer que los clientes, mas que comprar, quieran
poseer aquello que vendemos. (Observe algunas
firmas como manipulan este aspecto: automotrices
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(BMX, Audi, Porsche; moda: ejemplo Palacio de

Hierro, tarjetas de crédito: American Express, etc.)

B Premiar al personal de la empresa que esta
obsesionado por el cliente.

B Siempre estar sorprendiendo e innovando con el
servicio (en cafeterias ahora ya tienen servicio
domicilio, lo cual antes era imposible;
Supermercados que ahora van a su casa;
Automotrices que recogen su vehiculo en su oficina
y una vez terminado el servicio se lo regresan a
donde usted indique, etc.).

B Cambiar el concepto de emplear personas para
movilizar y organizar a personas. Las personas
originales son las que deben automatizarse y

organizarse.
La calidad en Europa

La calidad consiste en satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, empleados, empresas
relacionadas y de la sociedad en general.

Los europeos parten de la siguiente premisa: La
satisfaccion del cliente de los empleados y el impacto
en la sociedad se consiguen mediante un liderazgo
que dirija la politica y estrategia, la gestion de las
personas, los recursos y los procesos, para que en
ultima instancia obtengan Ila excelencia en los
resultados del negocio.
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A partir de esta premisa, la fundacion europea para
la gestion de calidad emplea un cuestionario de
autoevaluacion. Esta autoevaluacion es una herramienta
de diagnéstico del nivel de implantacion de la direccion
de la calidad total en una organizacion, que busca que
las empresas inicien y comprueben en cada momento su

progreso en el camino hacia la calidad total.

La autoevaluacion muestra los puntos fuertes y las
areas de mejora, se lleva a cabo por personas internas,
examina una empresa u organizacion de forma mas
completa que una auditoria, incluyendo resultados y
puede resultar motivadora para que todo el personal
participe.

9% 9%

LIDERAZGO|| POLITICA Y SATISFACCION [RESULTADO
10% ESTRATEGIAME PROCESOSE DEL CLIENTE DEL NEGOC.

GESTION DEL 4 h SATISFACCION
PERSONAL DEL PERSONA

8% 14% 20% 15%
IMPACTO EN L
RECURSOS SOCIEDAD
9% 6%
-/
-/ ~_
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AGENTES RESULTADOS
50% 50%
AGENTES

1. LIDERAZGO (Prorratear 100 puntos)

Implicacion clara en el
liderazgo de la calidad total.

Cultura consistente en calidad
total.

Reconocimiento oportuno vy
apreciacion de los esfuerzos y
éxitos individuales y de trabajo
en equipo.

Apoyo a la calidad total
mediante la provision de los
recursos y asistencia
adecuados.

Implicacion con clientes vy
proveedores.

Promocion activa de la calidad
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total fuera de la organizacion.

2. Gestidn del personal. (Prorratear 90 puntos)

¢Se planifica y mejorar la gestion
de los recursos humanos?

,Se conserva y desarrolla la
experiencia y capacidades a través
de la contratacion, formacion vy
promocién de carreras
profesionales?

¢cLas personas y equipos acuerdan
los objetivos y éstos se revisan
continuamente?

iLa empresa promueve el
involucramiento de todo su

Héctor Marin Ruiz

Pagina 94



MADC ADMINISTRACION - CALIDAD TOTAL

personal en la mejora continua y la
facultad para tomar las iniciativas
adecuadas?

¢Se consigue una comunicacion
ascendente, descendente,
horizontal y eficaz?

TOTAL

3. Politicay estrategia. (Prorratear 80 puntos)

Estan  formuladas desde el
concepto de calidad total.

Se basan en informacién que
relevante y comprensible.

Se aplican en toda la empresa.

Se comunican dentro y fuera de la
organizacion.

Son revisadas constantemente,
actualizadas mejoradas.

TOTAL

4. RECURSOS (Prorratear 90 puntos)

Los recursos financieros.

Los recursos de informacion.

Los proveedores, inventarios,
activo fijo.

La aplicacion de tecnologia

TOTAL
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5. PROCESOS (Prorratear 140 puntos)

¢Coémo se identifican los procesos
criticos para el éxito del negocio?

¢Como la empresa, de forma
sistematica, gestiona sus
procesos?

¢,Como se revisan los procesos y
se establecen los objetivos de
mejora?

¢Como la empresa estimula la
innovacion y creatividad en la
mejora del proceso?

¢Como la empresa implementa
cambios en los procesos y evallua
los resultados?

TOTAL

6. Satisfaccion del Personal (Prorratear 90 puntos)

Percepcién que  tienen los
empleados de su empresa.

Medidas complementarias
relacionadas con la satisfacciéon de
los empleados

TOTAL

7. Satisfaccion de los clientes. (Prorratear 200 puntos)

Percepcion que los clientes tienen
de su empresa, de sus productos,
servicios y relaciones con el
cliente.

Medidas complementarias
relacionadas con la satisfaccion de
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Pagina 96



MADC ADMINISTRACION - CALIDAD TOTAL

los clientes de la empresa.

TOTAL

8. Impacto en la Sociedad. (Prorratear 60 puntos)

Opinion de la sociedad en general

sobre el impacto social de su
empresa.
Medidas complementarias

relacionadas con el impacto en la
sociedad.

TOTAL

9. Resultados del negocio. (Prorratear 150 puntos)

Medidas econdmicas del éxito de
Su empresa.

Medidas no econdémicas del éxito
de su empresa

TOTAL

SUMAR 5+6+7+8+9=........

PUNTOS (MAXIMO 500 puntos)

Usted puede utilizar este cuestionario para conocer

mas de

implanten medidas necesarias

los aspectos en

los que necesita que se
para que su empresa

pueda alcanzar la Calidad Total.
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CIRCULOS DE CALIDAD

Los circulos de calidad son un instrumento que
utiliza la Direccion cuando su filosofia es participativa y
cree en el concepto de “calidad total”, es decir, en la
idea de que la calidad se mejora ininterrumpidamente en
el lugar de trabajo.

Los circulos de control de calidad son grupos que se
reunen voluntariamente de modo regular, con el fin de
identificar y resolver los problemas relacionados con el
trabajo y llevar a la practica las soluciones oportunas,
con el debido consentimiento de la direccion.
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ANTECEDENTES

En Japon es donde se conjugan estos “circulos de
calidad” por primera vez o en donde mas importancia se
le empezé a dar para darles la posibilidad a dirigentes y
trabajadores de mejorar por si mismos la calidad de sus
labores.

Anteriormente sélo se consideraban los circulos de
calidad en favor de la calidad del producto o servicio de
una empresa, pero después se logréo asimilar la idea de
que éstos podian ser herramientas eficaces tanto para la
resolucion de problemas como para incrementar el nivel
de inserciéon activa y motivacional del personal que
conforma cada organizacion.

Las premisas de los circulos de calidad estan en la
identificacion del trabajador con su trabajo, pues al
establecerse asi se pueden notar mejoras en Ila
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produccion por medio de significativas mejoras
operativas y condiciones laborales. Asi mismo, los
esfuerzos deben también enfocarse en los programas de
organizacion por medio de una estructura de apoyo que
simplifique el beneficio, tanto para los objetivos
departamentales como para los organizativos.

Cuando los japoneses promovieron los circulos de
calidad, las bases estaban en el control estadistico de la
calidad, la dinamica de grupo y las relaciones humanas,
es decir, éstos se concebian como un apoyo para
identificar y resolver problemas internos.

De esta manera, mas alla de aplicar y difundir las
técnicas de control estadistico, se ha pretendido
alcanzar los objetivos de racionalizacion, control de
gastos, ahorro de energia y similares; por medio de la
participacion de los colaboradores Ila fomentar su
desarrollo.

Con el fin de darle continuidad a estos beneficios, en
Japon se establecié un patron donde la estructura de la
empresa se identifica con los principios y conceptos
permanentes a manera de que se permite la puesta
punto por punto y las verificaciones perioédicas.

OBJETIVOS

1. Propiciar un ambiente de colaboracion y apoyo
reciproco en favor del mejoramiento de
los procesos operativos y de gestion.

2.Fortalecer el liderazgo de los
niveles directivos y de supervision.

3. Mejorar las relaciones humanas y el clima laboral.
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4. Motivar y crear conciencia y orgullo
por el trabajo bien hecho.

5. Concientizar a todo el personal sobre la necesidad de
desarrollar acciones para mejorar la calidad.

6. Propiciar una mejor comunicacion entre trabajadores,
directivos o gerentes.

7. Dar a conocer los avances y obstaculos a vencer para
lograr una mejora constante.

INTEGRACION DE LOS GRUPOS

Existen personajes encargados para establecer los
circulos de calidad ademas de la confianza, estos
personajes son los responsables de que los circulos sean
perfectamente eficientes y eficaces.

Estos personajes son:

El Facilitador.

Es el responsable para dirigir Ilas actividades de los
Circulos y atender sus juntas Otras responsabilidades
incluyen el entrenamiento de lideres y la
formacion de otros circulos dentro de la organizacion.

El Lider del Circulo de Calidad.
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Es el jefe natural del grupo de trabajo y a la vez el
simbolo del respaldo de la gerencia. Debe
Crear un ambiente en las reuniones que aliente la
participacion y trabajar con el
equipo para ayudarles a tomar decisiones sin conflictos.

El instructor.

Organiza y realiza los cursos
de capacitacion para gerentes, supervisores y jefes de
los circulos, asi como para los empleados miembros de
los circulos y asesores.

El experto.

Es aquél que por su conocimiento cientifico o técnico
esta facultado para dictaminar la factibilidad de
la solucion o medida propuesta por el Circulo de Calidad

FUNCIONAMIENTO

El funcionamiento de los circulos de calidad no es
complejo, pero para que funcionen bien se exige que sea
bastante metoédico.

Los grupos suelen ser pequenos, de 5 a 10 personas,
para favorecer el intercambio de ideas.

Dentro del mismo todas las personas ocupan el
mismo lugar, nadie predomina sobre el resto, y se elige
por consenso una persona que ejercera como voz del
grupo, y que puede variar segun el momento o los
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asuntos que se traten. A su vez, grupo en su conjunto
sera supervisado por el facilitador, que sera un
especialista en las materias que se traten y se encargara
de guiar al circulo, sin influir en su toma de decisiones.

Se concluye entonces que que los circulos de
calidad son realmente importantes para las
organizaciones, no solo por los ingresos potenciales que
se puedan obtener, si no para establecer mas armonia y
confianza entre los colaboradores y directivos de las
empresas, ya que si el ambiente laboral es agradable la
productividad se incrementara y la gente trabajara
mejor, y esto hara que los empleados se superen y
tengan un rendimiento de trabajo excelente y generen
mas produccion y a la larga la empresa sera mas

competitiva.
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