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RESUMEN

En la actualidad la industria automotriz es una rama con alto grado de
competitividad que ha ido aumentando a través de los tiempos. Hoy por hoy una
de las ventajas competitivas en el mercado es la calidad en el servicio al cliente, la
cual esta en manos de personas y los procesos que siguen al llevar a cabo su

trabajo.

La administracion juega un papel importante en el proceso de reparacion de
un vehiculo que consta de dos tiempos, el tiempo administrativo y el tiempo
operativo que ambos buscan la satisfaccion del cliente y con ello el logro de
objetivos para la empresa.

Por otro lado la mejora continua es el resultado del conocimiento de hacia
donde se quiere llegar, mientras que el monitoreo continuo de ese curso para
poder llegar desde donde se encuentra la empresa hasta donde va a querer estar.
El principal objetivo de la cultura de mejora continua, se resume en apoyar el viaje
continuo hacia el logro de tener una mayor vision organizacional mediante el uso
de la retroalimentacion sobre los procesos llevados a cabo en la empresa, lo cual
permitird a la organizacién optimizar los re-trabajos y tiempos de entrega de las

unidades.

Palabras Clave:
Servicio al cliente
Administracion

Mejora continua



ABSTRAC

Today, the automotive industry is a branch with a high degree of competitiveness
has been increasing over time. Today one of the competitive advantages in the
market is the quality of customer service, which is in the hands of people and

processes that continue to carry out their work.

The administration plays an important role in the process of repairing a
vehicle consists of two times, the administrative time and operating time both seek
customer satisfaction and thereby achieving goals for the company.

On the other hand continuous improvement is the result of knowledge of
where want to go, while the continuous monitoring of the course to get from where
the company is located far will want to be. The main objective of the culture of
continuous improvement is summarized in supporting the continuous journey
towards having a greater organizational vision by using feedback on the processes
carried out in the company, will enable the organization to optimize the re- work

and delivery times of the units

Quotes:
Customer service
Administration

Continuous improvement



INTRODUCCION

La industria automotriz en México desde sus inicios ha tenido a bien desarrollar la
practicidad de la vida cotidiana de los ciudadanos, lo anterior sirve como base
para que las empresas de esta industria que han llegado a México traten mediante
procesos practicos el satisfacer y sobre todo facilitar de manera eficaz y eficiente
sus servicios con la mas alta calidad. Pero dicho intento ha creado diferentes
problemas en las empresas automotrices al no tener claras sus estructuras
organizacionales que les sean adecuadas a las necesidades tanto de la empresa,
como a la exigencia de los clientes y que sera a lo que se referird esta

investigacion con un enfoque administrativo.

La estructuracion del capitulado para el desarrollo de esta investigacion

sera de la siguiente manera:

En el primer capitulo se explicara la teoria de la administracion, en
especifico sus diferentes conceptos, sus caracteristicas especificas, sus aspectos
generales y sus antecedentes, ademas de su importancia en las diferentes

industrias y en especifico en la industria automotriz.

En el segundo capitulo se tiene como finalidad el abordar el tema de los
manuales de procedimiento, en donde se hablara especificamente de que es un
manual de procedimiento, su método de elaboracién e integracién y los tipos de

manuales que existen.



Para el tercer capitulo se hablara de la mejora continua y su importancia en
los procesos dentro de la industria automotriz, en especifico sus antecedentes,
sus procesos, como poder establecerlos en las empresas, su funcionamiento
como una herramienta necesaria y de apoyo en la industria automotriz y se

desarrollard que la mejora continua sera la clave de éxito para las empresas.

En el cuarto capitulo se hablara del estudio de caso, en especifico la
historia, constitucién, funcionamiento, mision y valores, asi como de la estructura

administrativa de la empresa automotriz Ford Motor Company.

En el quinto capitulo se explicardA cémo se puede implementar la
metodologia y disefio de la investigacion para lograr que Ford Motor Company

alcance la eficiencia y eficacia en el desarrollo de su quehacer administrativo.

Por ultimo se desarrollan las conclusiones a modo de propuesta de mejora a
partir de los resultados obtenidos de la investigacion, de manera que tengan el
impacto positivo para la compafia Ford Motor Company y se vea reflejada en el

aumento de la satisfaccion tanto para el personal, como para los clientes.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para que una empresa logre sus objetivos planificados para y durante su
crecimiento, es necesario que estructure evaluaciones y autoevaluaciones a su
personal, que hoy en dia es conocido como mejora continua. Dentro de las
empresas automotrices se encuentra el Departamento de Servicio, en donde se
llevan a cabo pasos y procedimientos para el correcto flujo y servicio de las
unidades en proceso de reparacion, derivado de lo anterior uno de los
procedimientos mas importantes en el servicio automotriz es el de Hojalateria y
Pintura, ya que éste es el encargado de la reparacién en dafios de carroceria y

pintura de los automdviles.

Este tipo de empresas del ramo automotriz llevan a cabo un sistema de
administracion empirico, pero el descontento de los clientes ha crecido debido a
que los automdviles demoran mucho en el proceso de reparacion, lo que impide el
alcance de los objetivos planteados por parte de la empresa y los clientes optan

por llevar sus unidades a un taller donde les brinden un mejor servicio.

Es asi como la falta de control interno genera riesgos y en algunas
ocasiones fraudes, siendo necesaria la implementacion de procesos de mejora
para atraer y brindar un mejor servicio obteniendo como resultado mayor
crecimiento de la empresa, asi como también tratar de lograr la eficiencia de la

misma en cuanto a su organizacion.



Los malos planteamientos de procesos de mejora y mala atencion al cliente,
hoy en dia para una empresa del ramo automotriz se traducen en pérdidas, injusta
distribucion en cargas laborales, retraso en la entrega de servicios y por

consiguiente disminucion de utilidades.

Con la implementacion de mejora continua en el proceso de hojalateria y
pintura, se busca mejorar la satisfaccion del cliente, asi como el crecimiento de la

empresa, su cartera de clientes y por ende las utilidades.

II.  JUSTIFICACION

Debido a la gran competencia y demanda de brindar el mejor servicio en el
mercado automotriz es necesario para dicho ramo empresarial el implementar la
mejora continua, ya que se convierte en una herramienta fundamental hoy en dia
para todas las empresas Yy las del ramo automotriz, no son la excepcion; porque
les permite actualizar continuamente los procesos, lo cual genera que las
organizaciones logren la eficiencia y sean competitivas, fortalezas que a mediano

plazo ayudaran a mantenerse en el mercado.

Ademas se pueden llegar a lograr los siguientes beneficios: Concentrar el
esfuerzo en dmbitos organizativos y de procedimientos puntuales, consiguiendo
mejoras internas de la empresa en un corto plazo y resultados visibles a mediano
plazo, reduccion de costos, incremento en la productividad y competitividad y
contribucion al acoplamiento en automatico de los procesos con los avances

tecnoldégicos.



IV. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

IVV.1 Objetivo General.

Implementar la mejora continua en el area de hojalateria y pintura para optimizar

los procesos de re- trabajos y tiempos de entrega de las unidades.

IV.2 Objetivos especificos.

1. Citar los antecedentes de la administracion y sus herramientas
Describir el proceso de mejora continua

3. Conocer los elementos necesarios para un plan de mejora continua

V. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Como implementar la mejora continua para que las empresas automotrices
puedan obtener el crecimiento deseado?

2. ¢Cuales son los antecedentes de la administracion y sus herramientas?

3. ¢En qué consiste el proceso de la mejora continua?

4. ¢Cuales son los pasos para la implementacion de mejora continua en el

area de hojalateria y pintura que permitan optimizar los procesos?



VI. HIPOTESIS

Con el disefio y la implementacion de mejora continua en el proceso de
hojalateria y pintura, se lograran cumplir los objetivos en tiempo y forma de
manera adecuada, disminuyendo tiempos que no aportan valor al proceso,
reflejando incremento en las utilidades de la empresa, y la satisfacciéon total del
cliente.

VIl. VARIABLES

IV.1 Variable Independiente.

1. Disefilo e implementacion de mejora continua en el proceso de

hojalateria y pintura

V.2 Variable dependiente.

1. Satisfaccion del cliente.

2. Tiempos de entrega de unidades reparadas.

Vi



IX. ALCANCESY LIMITACIONES

El proyecto se realizara en el taller de hojalateria y pintura de la agencia
automotriz JALBRA, analizando mejoras a los procesos y técnicas administrativas
empleadas para la recepcion, reparacion, facturacion y entrega de unidades

siniestradas.

Lo anterior con la finalidad de perfeccionarlos y asi poder agilizar el ciclo de
entrada y salida de vehiculos dentro del taller y por consiguiente se obtendran
resultados reflejados en una administracién adecuada, que comprende de enero a
mayo de 2015.

Vii



CAPITULO I LA
ADMINISTRACION



CAPITULO | LA ADMINISTRACION

El presente capitulo abordara el tema de los antecedentes de la administracion, su

definicion, herramientas y clasificaciones.

1.1 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION

Desde tiempos primitivos, la raza humana desarroll6 diversas practicas las cuales
las llevaron a la creacion de una organizacion social y creacion de asentamientos,
los cuales adoptaron un nuevo concepto de organizacion, que genero necesidades
elementales para el entendimiento y convivencia para el buen manejo de los

negocios comunes de la sociedad recién organizada.

Conforme el tiempo paso, dichos grupos crecieron y surgié la necesidad de
crear la figura de lideres o administradores, quienes fueron conocidos como
sacerdotes, reyes, ministros, etc. Que no Unicamente administraban a su grupo,
sino que también adquirieron poder y riqueza. Dichas sociedades recién creadas
tuvieron problemas en como utilizar eficientemente los recursos, acuerdos
comerciales con otros asentamientos, divisibn de trabajo y el manejo de las

finanzas.

Al llegar la época de la Revoluciéon Industrial, que surge como parteaguas
en el pensar de la administracion, se crea el nuevo modo de produccion que hoy
conocemos como el Capitalismo. Para México, la administracion se inici0 desde
los primeros asentamientos primitivos que formaron grandes pueblos, por ejemplo

los mayas, mexicas, etc. Todos ellos con muchas raices histéricas, los cuales a lo
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largo de la historia tuvieron que enfrentar la esclavitud de su poblacion por otros
mas “civilizados y desarrollados”. Es hasta el siglo XVII cuando el pais se enfoca
en el desarrollo cientifico, social y técnico. Tal y como lo explica la UNAM en su
estudio, al decir que: “México es una de las comunidades mas antiguas del
continente americano, un pais con muchas raices histéricas. Dentro de su territorio
se han generado y desarrollado pueblos sorprendentes.’” Lo anterior
desarrollando una nueva etapa para el pais, con el nacimiento de nuevas practicas

administrativas y en especifico el sobresalto en su desarrollo.

La UNAM hace hincapié en la “época del Porfiriato, ya que en ésta el
pueblo despierta del letargo cientifico, técnico y social. En ella se crea la
revolucion industrial en el pais, naciendo nuevas précticas de tributacion financiera
y desprendiéndose el desarrollo en todos los renglones econémicos del pais.?” Fue
el despertar de una nacion que lo tenia todo, naturaleza, gente con ganas de
trabajar, tanto en el campo como en algo nuevo, es asi como México renace y se
fortalece en el continente americano y teniendo una gran proyeccion en el viejo

continente.

Al pasar los afios y en las ultimas décadas los gobiernos mexicanos han
adoptado por recuperar el apoyo de la iniciativa privada para poder darle paso a
programas de reformas financieras con el objetivo firme de crear mayor empleo, el
aumento de los ingresos publicos, el freno de la inflacion y la inclusion del pais a

tener una economia mixta.

En la década de los 90, la privatizacién de la banca, la liberalizacién, la

innovacion financiera, entre algunas otras; hicieron que México diera paso a la




inversién extranjera con mayor auge, teniendo como resultado la inclusién de
nuevas formas de administrar, tanto al sector publico, como al privado que son las
empresas establecidas. Es asi como se implementé y perfeccioné la
administracion en México para algunos sectores empresariales y no con una

apertura para la sociedad en general.

1.2 DEFINICION DE ADMINISTRACION

La administracion ha tenido grandes cambios durante su proceso evolutivo o
constructivo, que da origen a la administracion y que se conoce en la actualidad.
Durante el paso del tiempo se ha visto que la administracibn ha logrado
perfeccionarse, lo anterior se adopta hoy en dia pero con mejoras aplicadas a la
vida diaria y oficio de la sociedad, asi como el enfocarse en diversos objetivos

como los son el planificar, organizar, dirigir y controlar.

La planificacion en la administracion no es mas que el iniciar por el objetivo,
como por ejemplo el de una empresa, el cual esta acompafiado también por las
estrategias y politicas de organizacion. Lo anterior teniendo en cuenta los pros y
contras de la empresa y sobre todo las amenazas y oportunidades de mejora

detectadas.

La organizacién se basa en quién, como y cuando, se va a realizar algun
proceso dentro de una empresa, es un hecho que organizar es coordinar y

sincronizar va de la mano.



El dirigir serd la influencia que genera la persona que tiene el liderazgo, por
ejemplo los gerentes de cada area en una empresa, basandose en la toma de

decisiones, tanto de instinto como de modelos logicos.

Y por ultimo tenemos lo que es controlar, que se basa en medir el
desempeiio de lo que ya fue hecho, comparandolo con los objetivos y metas
fijadas en un determinado lapso de tiempo. Este control se lleva a cabo a nivel
estratégico, tactico y operativo y como herramienta de evaluacion, se usa por
ejemplo un control de gestion.

Tal y como lo comenta la Consultora Xtrategy: “La administracion es la
ciencia social y técnica que se ocupa de la planificacion organizacién, direccion y
control de los recursos (humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos, etc.) de la
organizaciéon, con el fin de obtener el maximo beneficio posible; este beneficio
puede ser economico o social, dependiendo esto de los fines que persiga la
organizacion.®” Lo anterior persiguiendo la aplicacién de la organizacion tanto en

empresas privadas como en las publicas.

El mencionar la administracion en la actualidad es el resultado de un
proceso a largo plazo con cambios constantes, ya que se le relaciona
estrechamente con las matemaéticas, politica, contabilidad, economia, filosofia etc.
Esta relacion hoy en dia es vital para una buena administracion en cualquier nivel,
ya sea desde como administrar el hogar, hasta como administrar empresas

transnacionales.




Etimologicamente la palabra administracion tiene su significado segun la
UNAM como: “Administracion derivada del vocablo latin administratio compuesto
por la palabra ad (a) y ministrare (servir, cuidar), y era empleado entre los
romanos para referirse al acto o la funcidn de prestar un servicio a otras personas.
El centro de la palabra administratio, como se puede percibir, la ocupa el vocablo
ministrare que deriva del sustantivo minister (el que sirve o ayuda); minister a su
vez, deviene de minis, voz referida a lo menor, como contraste de magis, o mayor.
De este modo, el minister es un funcionario subordinado a la autoridad del
magister, cuya tarea se circunscribe a la realizacién de funciones subalternas.*” Es
asi como denota que la administraciébn cae en el servir y que hoy en dia se
implementa de una manera general en los diferentes sectores o servicios de la

sociedad, haciéndola mas productiva con el fin de cumplir sus objetivos.

En la modernidad, la palabra administracion surgié como aquella medida de
ajuste para las nuevas tendencias del conocimiento y su aplicacion en las
organizaciones tanto privadas como publicas. Lo anterior lo describe el autor
contemporaneo Harold Koontz, al definir la administracion como: “El proceso de
disefiar y mantener un ambiente en el que las personas, trabajando en grupos,
alcancen con eficiencia metas seleccionadas.®>” Dicha definicién Unicamente se
enfoca al sector privado, pero que se puede dimensionar al sector publico, ya que
los entes publicos y/o mixtos se pueden disefiar de una manera amena para
mantener un ambiente de la sociedad y asi eficientar las metas, una de las mas

importantes, el brindar un buen servicio.

Es importante recalcar que la administracion también se puede definir de
acuerdo a dos vertientes, ya sea como ciencia o como practica. En la ciencia, la

autora Janneth Ménica Thompson B. lo define como “el conjunto de conocimientos
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aplicables a cada una de las actividades humanas del proceso administrativo.®”
Mientras que en la practica “es una actividad humana por medio de la cual se
procura obtener unos resultados. Esa actividad humana se desarrolla al ejecutar
los procesos de planear, organizar, dirigir coordinar y controlar.” De lo anterior
sobresale que la actividad es sin duda importante para llevarlas a cabo en la
administracion de cualquiera de sus maneras o formas que se conocen hoy en

dia.

Hoy en dia la administracién se define como la herramienta perfecta, si es
bien implementada, para las pequefias, medianas y grandes empresas, como
apoyo para el buen manejo y funcionamiento en todos los sentidos, desde las
finanzas hasta los recursos humanos con el fin de ser eficientes y maximizar sus

ganancias.

1.3 CLASIFICACION DE LA ADMINISTRACION

La administracion ha sido desarrollada e investigada por diferentes ramas de la
educacion, una de ellas es la econémica, la cual nos dice que “segun el criterio
economico existen tres clases de Administracion: publico, privado y mixta.” El
autor Fernando Fernandez en su libro “Direcciéon y Organizacion de empresas:
Publico y Privada” define: “La administracion publica es un sistema que tiene por
objeto dirigir y coordinar la actividad del Estado hacia los objetivos que se ha
propuesto para beneficio del pais.?” En ese orden se puede decir que, la
administracion publica es una rama especial de la ciencia de la administracion y
como tal es formada por una serie de principios, pero también es un sector

integrante de la actividad gubernamental, por lo que se encuentra sometida a las
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exigencias de la politica, aquella en donde se aplica el orden y el buen
funcionamiento, a fin de eficientar el servicio que brindan los entes publicos a la

ciudadania.

La administracion privada, el mismo autor Fernando Fernandez la define:
“‘La administracibn o empresa privada es el sistema que tiene por fin dirigir y
coordinar la actividad de los grupos humanos con otros sistemas mayores, hacia
objetivos comunes que creen riquezas asegurando la satisfaccion de las
necesidades humanas y la obtencion de beneficios para la empresa e
indirectamente para toda la comunidad.®” A esto se le puede agregar que el fin de
la administracion privada o de empresas, es el conseguir ese beneficio econémico

para asegurar su crecimiento y permanencia en la economia que se desenvuelva.

La administracion mixta, o mejor conocida como cuasi-publica, hoy en dia
este tema no ha tenido gran impacto en el ambito de la investigacién docente, ya
que sobresale Unicamente Bethlehem Et Al. Indicando que uUnicamente “los
modelos mixtos de administracion ofrecen una oportunidad de compensar las
debilidades de cada modo.'®” Es importante recalcar con lo mencionado por el
autor que la utilizacién de estos modelos mixtos es buena siempre y cuando el
balance entre el costo-beneficio de hacerlo brinde frutos positivos a la empresa o
ente gubernamental. Lo anterior por que también se refiere a las diversas
actividades de los organismos que cuentan con alguna jurisdiccion, tanto del
sector privado como del publico, ya que ellos van a entregar cuentas a esas
empresas de participacion estatal, autbnoma o descentralizada, como por ejemplo
las ONG’s.
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Cabe resaltar que hoy en dia las tendencias de la administracién en México

y América Latina se han enfocado en 9 aspectos especiales, tal y como lo
describen los investigadores de la Universidad de la Republica de Uruguay en su
estudio “Tendencias y temas actuales de la Administracion!!”, siendo los
siguientes:

e Servicio al cliente

e Innovacion y espiritu emprendedor

e Diversidad de la fuerza de trabajo

e Administracion del conocimiento y el aprendizaje organizacional

e Administracién de la calidad

e Globalizacion

e Administracion en un mundo de comercio electronico

e FEtica

e Gobierno Corporativo

Estos puntos nos dan un amplio panorama de que hoy en dia la
administracion de empresas o0 entidades estatales, se enfocan mas sus valores
institucionales y conceptos, y en tener como fin esa optimizacion de los recursos

en el menor tiempo posible.

Es importante saber que la mayoria de los negocios tienden a administrarse
y/o operan de una forma ciclica, ya que la mayoria hace el mismo proceso, “donde
se compran productos, se venden, y se gana dinero. El comprar, vender y ganar
dinero se repite constantemente, y la empresa empieza a crecer alrededor de este
ciclo, volviéndose un negocio rentable.'?” Es un hecho que hoy en dia este
proceso tiene mayor complejidad, ya que el comprar y vender ya no es tan simple

como antes. Muchos autores a este ciclo le llaman el ciclo de administracién, el
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cual consiste en “dos actores que participan en este ciclo, siendo en primer lugar
el administrador, quien toma las decisiones mas importantes para darle rumbo al
negocio. Por otra parte, actla la organizacion, formada por todas las personas que
realizan alguna tarea dentro de la empresa, desde los administrativos hasta las

personas de produccion.t®” Como lo muestra la siguiente, Figura 1.1:

Figura 1.1 Ciclo de administracion

Froduccion

Distrkeiibn

....... IEITRC

Comprmy —1 Irientara —3 Vil

Cntial e Qi i Clsritiny

}

S e R W

Fanag Tamade Dpckionas Pertony

Fuente: Banco Japonés de Desarrollo. (2003).
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De lo anterior, se debe tener en cuenta que la administracion de una
empresa debe de ir de la mano con el concepto de calidad, el cual su evolucion ha
sido drastica a lo largo de los afios de acuerdo a su funciébn como a su ambito y
objeto de control, ya que la calidad se configura como el modelo de gestion y con
un unico estilo de direccion implantado en las empresas lideres. Es asi como “el
objetivo fundamental de la calidad, como filosofia empresarial, es satisfacer las
necesidades del consumidor, aunque éste es un concepto controvertido, Las
necesidades pueden estudiarse segun diversos puntos de vista -de la teoria
econO6mica, del marketing, de la psicologia y de la economia de la salud-, no
siempre coincidentes.’*” Se han aportado contribuciones al conocimiento de las
necesidades que deben considerarse al planificar y aprovechar al maximo los

recursos de un negocio.

El diccionario de la Real Academia Espafiola define el concepto de calidad
como “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite
apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su misma especie.® La
definicion anterior dice claramente las dos peculiaridades esenciales del término.
Por ejemplo, la equidad de su valoracion: de otra, su referencia. Lo que se puede
dar a entender que las diversas definiciones de la calidad deducen que el
concepto serd siempre la relacion producto/cliente, dando por entendido que

calidad es igual a satisfaccion del cliente.

Es muy importante mencionar que hoy en dia la administracion toma muy
en cuenta la herramienta de la calidad, siendo uno de sus bastiones importantes
los circulos de control de calidad, la cuales son una herramienta institucional

nacida en Japon con el objetivo para el desarrollo de los empleados y la mejora
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continua de su trabajo. A grandes rasgos se puede decir que los circulos de
control de calidad sirven en su gran mayoria para incrementar la habilidad de los
trabajadores y solucionar problemas en sus empresas, siendo problemas de todo
tipo ademas. Estos circulos de control de calidad funcionan de la siguiente

manera, Figura 1.2:

Figura 1.2 Circulo de Control de Calidad

Comenzar a
Participar en Organizar CCC E;étt’zjmzl L(“j](tjug Establecerel trabajo
Conferencias y [ conoperarios | vetodode DUL |4 de equipo mediante [
Seminarios de CCCJ de la misma drea Deseo de llevar el didlogo
lo aprendido a la
prictica
ac1h -  Analizarlos
P Implc;g?;;tf‘mlm problemas del zi.reJ Plan de
TESEN tACHmT - — = — implementaadn
de uncaso mejor capaadad de Quejas de los
i de CCC
resolver problemas| chentes
Contribuir a la mejora y al desarmllo
de la empresa Fomento al
Autoevaluacdn Desarrollo
e Respeto al ser humamo y creacdn de humano

i i hente de trabay

1meentivos un Sano Amblen e A0 ] o ool
Desarrollar la capacidad humana C.IEEl.ti‘-l-‘idad
hasta aleanzar su miximo potencial individual

Fuente: Banco Japonés de Desarrollo. (2003).

Hoy en dia las empresas buscan el generar o lograr una mayor calidad en
su servicio y satisfaccion del cliente. La administracion de calidad total ha
evolucionado de aquellos métodos que aseguran la calidad y que fueron
implementados durante el desarrollo de las guerras y conflictos bélicos en el
mundo en el dltimo siglo. Los movimientos bélicos llevaron a enormes esfuerzos
de fabricacion de armas, produciendo mala calidad. Como solucién para corregir
esto, implementaron inspectores de calidad en la linea de produccion para
asegurar que las fallas redujeran considerablemente y obtener una ventaja en el

campo de batalla.
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El antecedente mas claro de la administracion de la calidad total surge a
partir de que muchas de las empresas tradicionales al no darse cuenta, que el
cliente es su razon de ser, al no tener una cultura de calidad total, la cual hoy en
dia se define como la “capacidad de una organizacion de producir bienes vy
servicios que proporcionen a los usuarios el nivel de satisfaccion que espera, o de
sobrepasarlo.’®” Ante esta perspectiva surge una pregunta: ¢En qué nivel de
satisfaccion del cliente se encuentra la empresa que se busca maximizar sus

ganancias y generar un buen ambiente laboral?.

La administracién de calidad total la definen como “la administracién de
iniciativas y procedimientos enfocados a lograr la entrega de productos y servicios
de calidad. Muchos principios pueden ser identificados, los que incluyen:

e [Executive Management: La administracién principal debe actuar como el
conductor principal de Total Quality Management y crear un ambiente que
asegure su éxito.

¢ Entrenamiento: Los empleados deben recibir entrenamiento regular en los
meétodos y conceptos de calidad.

e Foco en el cliente: Las mejoras en la calidad deberian mejorar la
satisfaccion del cliente.

e Toma de decisiones: Las decisiones para la calidad deben ser tomadas en
base a mediciones.

e Metodologia y herramientas: El uso de metodologias y herramientas
aseguran que los no cumplimientos de calidad son identificados, medidos y
respondidos.

e Mejora continua: Las empresas deben trabajar constantemente para

mejorar la manufactura y los procedimientos de calidad.
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e Cultura organizacional: La cultura de la empresa deberia estar enfocada en
desarrollar la habilidad de los empleados para trabajar juntos para asi
mejorar la calidad.'””

e Empleados involucrados: Los empleados deben ser motivados a ser
proactivos en identificar y ocuparse de los problemas relacionados a la

calidad.

La administracion de calidad total es el enfoque que trata de mejorar la
calidad y el desempefio de una empresa y/o organizacién, ya sea publica o
privada, de una manera tratando de ajustarse o superando las expectativas del
cliente. A continuacién se abordara el tema de manuales de procedimientos que

va de la mano con el tema de mejora.
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CAPITULO Il MANUALES
DE PROCEDIMIENTO
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CAPITULO Il MANUALES DE PROCEDIMIENTO.

En el capitulo anterior se desarrollo el tema de la administracion dentro de las
empresas, derivado de ello es necesario el buscar herramientas o métodos los
cuales ayuden a alcanzar la eficiencia, eficacia y calidad en los procesos de
produccion en el momento de brindar sus productos o servicios, para asi obtener
la entera satisfacciéon de los clientes y pleno crecimiento de la organizacion.
Asimismo generar un ambiente de trabajo mas agradable y solidificar la relacion
empresa-trabajador. En el presente capitulo se abordan las generalidades de los

manuales.

2.1 GENERALIDADES DE LOS MANUALES.

Los manuales son de vital importancia para el desarrollo de actividades en las
empresas por ser el medio de comunicacibn de las decisiones de la
administracion, respecto a funciones, objetivos, politicas, procesos, etc. Hoy en
dia aumenta el volumen de dichas decisiones y contindan incrementandose, cabe
mencionar que los organismos progresistas consideran que algunos medios
administrativos pueden cambiar tan seguido como sea necesario para alcanzar

grandes oportunidades y desafiar a la competencia.

Es normal que la comunicacion administrativa se origine también de manera

escrita, si bien en toda organizacion a partir de palabras como: funciones,
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estructuras, objetivos, politicas, procedimientos, planes, etc. Resulta complicado

establecer normas de coordinacion.

La comunicacion escrita suele ser de gran importancia porque se transmiten
decisiones en los diferentes niveles y bajo clasificaciones de procedimientos, 0
bien sobre politicas actuales en la empresa. Cabe mencionar que gran parte de la

comunicacién administrativa se lleva a cabo por escrito.

2.1 PROCESOS PARA LA ELABORACION DE UN MANUAL.

2.1.1 ;,Qué es un manual?

Un manual es un instrumento administrativo que apoya el quehacer cotidiano de
las diferentes areas de una empresa. En los manuales de procedimientos son
consignados metddicamente tanto las acciones como las operaciones que deben
seguirse para llevar a cabo las funciones generales de alguna area especifica de
la empresa. Ademas, con los manuales pueden hacerse un seguimiento adecuado
y secuencial de las actividades anteriormente programadas en orden logico y en

un tiempo definido.

Los procedimientos, en cambio, son una sucesion cronolégica y secuencial
de un conjunto de labores concatenadas que constituyen la manera de efectuar un
trabajo dentro de un ambito predeterminado de aplicacion. Todo procedimiento
implica, ademas de las actividades y las tareas designadas al personal, la
determinacién del tiempo de realizaciébn, el uso de recursos materiales,

tecnolégico y financiero, la aplicacion de métodos de trabajo y de control para
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lograr un eficiente y eficaz desarrollo en las diferentes operaciones de una

empresa.

A continuacién se describen brevemente las ventajas de contar con

manuales de procedimientos son:

a.

-~ ® o oo

Auxilian en el adiestramiento y capacitacién del personal.

Auxilian en la induccién al puesto.

Describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

Facilitan la interaccién de las distintas areas de la empresa.

Indican las interrelaciones con otras areas de trabajo.

Permiten que el personal operativo conozca los diversos pasos que se
siguen para el desarrollo de las actividades de rutina.

Permiten una adecuada coordinacién de actividades a través de un flujo
eficiente de la informacion.

Proporcionan la descripcion de cada una de sus funciones al personal.
Proporcionan una vision integral de la empresa al personal.

Se establecen como referencia documental para precisar las fallas,
omisiones y desempefios de los empleados involucrados en un
determinado procedimiento.

Son guias del trabajo a ejecutar.

2.1.2 Elaboracion e integracién de un manual

Para elaborar un manual de procedimientos hay que seguir los siguientes pasos:

1. Definir el contenido:

Introduccién.
Objetivos.

Areas de aplicacion.
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Responsables.

Politicas.

Descripcion de las operaciones.
Formatos.

Diagramas de flujo.

Terminologia.

Recopilacion de informacion.

Estudio preliminar de las areas.

Elaboracion de inventario de procedimientos.
Integracion de la informacion.

Andlisis de la informacion.

Graficar los procedimientos.

Revisiéon de objetivos, &mbito de accidn, politicas y areas responsables.

© 00 N o 00 b N

Implantacion y recomendaciones para la simplificacibn de los

procedimientos.

Es importante tener en cuenta que las Unicas fuentes de informacion
comunes son los archivos de la empresa y el conocimiento de los directivos,
ejecutivos asesores y empleados de la misma. Mientras que los métodos para
compilar la informacion son las encuestas, investigacion documental y la

observacioén directa.

Se deberan realizar recomendaciones generales de dicha presentacion de
los manuales de procedimiento, ya que la presentacion es parte esencial, para lo

cual hay que considerar lo siguiente:

a. Logotipo.
b. Nombre de la empresa.

c. Lugary fecha de elaboracion.
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d. Responsables de la revision y autorizacion.

e. Indice con la relacién de capitulos que forman el manual.

f. Caratula, portada, indice general, introduccion, parte sustancial del
manual, diagramas y anexos.

g. Formatos de hojas intercambiables para facilitar su revisién y
actualizacion en tamafio carta u oficio.

h. Utilizar el método de reproduccién en una sola cara de las hojas.

i. Utilizar separadores de divisiones para los capitulos y secciones del

manual.

Al tener dicha informacion o documentacion se debe realizar una revision,
aprobacion, distribucion e implantacion. Al concluir el documento debe ser
revisado para verificar que la informacion esté completa, que sea veraz y no tenga

contradicciones.

El responsable o directivo de cada area de la empresa debera aprobar el
contenido para su impresion, difusiéon y distribucién con los ejecutivos y empleados
gue deben tenerlo. Para implantar el manual se requiere capacitar al personal

encargado de realizar sus actividades.

Es necesario mantener los manuales permanentemente actualizados
mediante revisiones periddicas, a fin de tenerlos apegados a la realidad diaria de

la operacion en la empresa.

2.1.3 Tipos de manuales.
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Organizacion: En este tipo de manual se sintetiza el manejo de una
empresa de manera general, ordenada y sistematica. Indicando la
estructura, las funciones y roles que se cumplen en cada area de la misma,
para tener un mejor funcionamiento cuyo fin es lograr que todos sus
integrantes logren conocer, familiarizarse e identificarse con la misma.

Politica: En este manual se determinan y regulan la actuacion y direccién
de una empresa en particular. Contiene de manera escrita las politicas
establecidas por una empresa, en este se indica la forma de proceder y los
limites dentro de los cuales se deben limitarse actividades para asi lograr

los resultados propuestos.

Procedimientos: Este manual determina cada uno de los pasos que deben
realizarse para emprender alguna actividad de manera correcta,
describiendo en forma logica, sisteméatica y detallada las actividades de una
institucion, frecuentemente sefialan quién, cdmo, cuando, dénde y para qué

se deben realizar las actividades.

Manual para especialistas: Este contiene normas o indicaciones referidas
exclusivamente a determinado tipo de actividades u oficios. Se busca con el
orientar y uniformar la actuacion de los empleados que cumplen con

funciones iguales.

Manual del empleado: Contiene informacion que resulta de alto interés para
los empleados que se incorporan a una empresa sobre temas que hacen a
su relacion con la misma, y que se les entrega en el momento de la
incorporacion. Dichos temas se refieren a objetivos de la empresa,
actividades que desarrolla, planes de incentivacion y programacion de

carrera de empleados, derechos y obligaciones, entre otros.
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6. Manual de propédsitos multiples: Reemplaza total o parcialmente a los
mencionados anteriormente, en aquellos casos en los que la dimension de
la empresa o el volumen de actividades no justifigue su confeccion y

mantenimiento.

Derivado de lo anterior, cabe mencionar que los manuales de procedimiento
forman parte importante del proceso diario en una empresa y mas en la rama
automotriz, ya que los procesos son rigurosos en cumplir con la calidad solicitada
por la marca y sobre todo la seguridad a la hora de llevar a cabo un trabajo en la
elaboracion o reparacion de un medio de transporte. Ademas que dichos procesos
deben ser de conocimiento desde la fecha de contratacion por parte del nuevo
personal, muy aparte de su experiencia, ya que son el instructivo de como debera
realizar su trabajo y de manera eficaz. A continuacion se abordara el tema de la

mejora continua que va de la mano con los manuales de procedimiento.
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CAPITULO lll MEJORA
CONTINUA EN LOS
PROCESOS DE
PRODUCCION
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CAPITULO 1l MEJORA CONTINUA EN LOS PROCESOS DE
PRODUCCION.

El presente capitulo abordara el tema de mejora continua en los procesos de
produccion, antecedentes de la mejora continua, proceso de mejora continua y

como establecer la mejora continua.

3.1 ANTECEDENTES DE LA MEJORA CONTINUA

La mejora continua resulta una invencion japonesa, pero en la realidad no es asi,
los programas de mejora continua se crearon y desarrollaron en los Estados

Unidos.

El Consejo Nacional de Investigacion de Canada (NCR) a fines del siglo XIX
establecidé un sistema destinado a resolver y mejorar los niveles de calidad, como
reaccion a los elevados grados de insatisfaccién de sus clientes. Esto llevd a su
presidente y fundador a trasladar su escritorio al area de trabajo (esto hoy en dia
los japoneses nombran visitar al gemba), para analizar que sucedia y desarrollar

un programa destinado a mejorar los niveles en materia de calidad.

Otra empresa estadounidense que hizo punta en materia de sistemas de
mejora continua fue Lincoln Electric Company (actualmente el mayor fabricante de
equipo y suministros para soldadura por arco en el mundo). A los efectos de
aprovechar la capacidad creativa e inventiva del personal, se fij6 mediante
contrato una tarifa por pieza que no se alteraria ante la mejora de métodos e

incrementos de la productividad.
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Por un lado la mejora continua se implement6 en Japon por ser una forma
barata de mejorar la producciéon y reducir los costos en un periodo de fuerte
escasez de recursos. Y por otro lado se debi6 a la presion de las autoridades de la
ocupacion para utilizar métodos de mejora continua destinadas a acelerar la

reconstruccién después de la Segunda Guerra Mundial.

Aunque los japoneses utilizaban circulos de calidad y sistemas de
sugerencias como parte habitual de su gestion, la mejora continua aumenté su
atractivo durante la crisis petrolera de 1973, como método de reduccion de costos
sin fuertes inversiones. Asi, la automotriz Toyota recibié ese afio seis veces mas
sugerencias que en 1970. La compafiia Canon inicié una campafia destinada a ser
lider mundial, lo que le permitié ahorrar 200 millones de dolares en costos directos

gracias a la implantacion del sistema de mejora continua.

Los aportes de Juran junto con los de Deming fueron tomados en Japdn,
para reestructurar y reconstruir su industria, e implantados como lo que ellos
denominaron “Administraciéon Kaizen”. La mejora continua se transforma en la
clave del cambio, en la principal estrategia del management japonés, y comienza a

reemplazar en ese sentido a la inspeccion tradicional de productos.

Es asi como el mejoramiento continuo mas que un enfoque resulta una
estrategia y se integra por planes y programas de accion y aplicacion de recursos

para lograr objetivos precisos y en forma progresiva.
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3.2 PROCESO DE MEJORA CONTINUA

La mejora continua es el resultado del conocimiento de hacia donde se quiere
llegar, mientras que el monitoreo continuo de ese curso para poder llegar desde
donde se encuentra la empresa hasta donde va a querer estar. El principal
objetivo de la cultura de mejora continua, se resume en apoyar el viaje continuo
hacia el logro de tener una mayor vision organizacional mediante el uso de la

retroalimentacion sobre los procesos llevado a cabo en la empresa.

En los Ultimos afios se comenzd a hablar con mayor amplitud de la mejora
continua, pero en la realidad raramente se lleva a cabo o el mantenerla
constantemente vigente en una empresa. Lo anterior es que existe mucha
confusion sobre qué exactamente es la mejora continua. Esta Ultima se conforma
de dos principales componentes que hacen que se logre satisfactoriamente la
mejora continua, siendo los siguientes: el monitoreo y el ajuste. El monitoreo no es
mas que la medicion, mientras que el rastreo te expone el progreso, es decir las
personas miden lo que importa y su progreso se rastrea. Es importante tener en
cuenta los ajustes, que basicamente demuestran el cambio, ademas se utiliza la
retroalimentacion obtenida en la etapa de monitoreo para promover y facilitar el

cambio deseado.

La mejora continua, es una filosofia que intenta optimizar y aumentar la
calidad de un producto, proceso o servicio. En su mayoria es aplicada de forma
directa en empresas de manufactura, debido en gran parte a la necesidad
constante de minimizar costos de produccién obteniendo la misma o mejor calidad
del producto, porque como sabemos, los recursos econémicos son limitados y en
un mundo cada vez mas competitivo a nivel de costos, es necesario para una

empresa tener algun sistema que le permita mejorar y optimizar continuamente.
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A lo anterior la autora Maria Victoria Lépez comenta lo siguiente: “La mejora
continua no solo tiene sentido para una empresa de produccion masiva, sino que
también en empresas que prestan servicios es perfectamente valida y ventajosa
principalmente porque si tienes un sistema de mejora continua (al ser un sistema,
quiere decir que es algo establecido y conocido por todos en la empresa donde se

esta aplicando) entonces tienes las siguientes caracteristicas:

1. Un proceso documentado. Esto permite que todas las personas que son
participes de dicho proceso lo conozcan y todos lo apliquen de la misma

manera cada vez

2. Algun tipo de sistema de medicibn que permita determinar si los
resultados esperados de cierto proceso se estan logrando (indicadores
de gestion)

3. Participacién de todas o algunas personas relacionadas directamente
con el proceso ya que son estas personas las que dia a dia tienen que

lidiar con las virtudes y defectos del mismo.*®”

Desde este punto de vista, la principal ventaja de tener un sistema
establecido de mejora continua es que todas las personas que participan en el
proceso tienen mayor capacidad de opinar y proponer mejoras, o que hace que se

identifiquen mas con su trabajo y ademas de garantizar que la fuente de
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informacion es de primera mano, ya que quien plantea el problema y propone la

mejora conoce el proceso y lo realiza todos los dias.

2.3

COMO ESTABLECER LA MEJORA CONTINUA.

Mantener y cuidar la relacion con stakeholders basandose en una
buena comunicacion bidireccional, esto conseguira afianzar y crear
lazos de confianza mutuos para conseguir un propdsito comun, lo

genera mejoras de productos y procesos.

Desarrollar una comunicacion basada en la transparencia y que a su

vez, exista una ética en todos los niveles de la organizacion.

Alcanzar el orgullo de pertenencia de la empresa a todas las
personas que forman parte de ellas y asi como a todos los que la
rodean, es decir, las opiniones que rodeen alcancen lo profesional y

lo personal

La gestion de los riesgos es clave para mantener la continuidad de
negocio, hay que conocer sus puntos fuertes pero también hay que
conocer los débiles, que se estudiaran y evaluaran para alcanzar el

maximo empresarial

Adaptarse a los nuevos cambios es fundamental para conseguir que

el éxito vaya de unido a la empresa, no sirve de nada continuar
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haciendo siempre lo mismo si el marco de negocio varia, habra que

adaptarse y crear nuevos Servicios.

Conseguir crear un valor de empresa a largo plazo esto se define
como el conjunto de actividades que marcan la estrategia de la

organizacion para lograr resultados positivos.

Hay que hacer hincapié al hecho de que la mejora continua va a
generar el valor deseado para la empresa. Lo que se trata de
conseguir es “mejorar” el efecto de las actividades dentro de la
empresa. Hay que focalizar a cada stakeholder y con ello conseguir
trasladar la informacion de manera clara, concisa y directa
aumentando el interés de estos por la organizacion y consiguiendo el
sentimiento de pertenencia de los mismos. Esta comunicacion ha de
ser constante de nada sirve realizarlo en periodos largos de tiempo,
o de ser asi que las acciones que se realizan sean de un impacto
importante para que sean recordadas y tengan el alcance que se

desea.

Una vez implementada la mejora continua resulta de vital importancia

porque ayuda a obtener resultados positivos elevados, ademas de lograr una

cultura de mejoramiento continuo permanente que mantiene a los miembros de

una institucion a perseguir diariamente un reto. Uno de los logros significativos de

la mejora continua consiste en mejorar las relaciones con el personal, ya que de

alguna u otra manera se involucran en el ciclo de analizar los problemas que

impide la mejora continua, e involucrarse en su solucion.
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3.4 LA MEJORA CONTINUA COMO UNA HERRAMIENTA EN LOS
PROCESOS DE LAS EMPRESAS.

Las herramientas de mejora continua estan realizadas para examinar puntos
débiles de los procesos, productos y servicios existentes. De la misma forma,
varias de estas se centran en indicar cuales son las areas de mejora mas
importantes 0 que mas provecho pueden contribuir a nuestro trabajo y finalmente
a una mision, de manera que se pueda ahorrar y optimizar tiempo y asi desarrollar
cambios solamente en las areas que resulten mas criticas. A continuacién se hace

mencion de algunos métodos:

e Ciclo PDCA : Método més conocido de mejora continua en el que se
basan todos los demas. Esta es la base de la mejora continua.

e Analisis de valor.- Método ordenado para aumentar el valor de un
producto o servicio.

e Meétodo Kaizen.- Busca una mejora continua de todos aspectos de la
organizacion.

e Diagrama de afinidad.- Juntar ideas o asuntos para organizar y
resumir agrupando las ideas afines.

e Andlisis Seis Sigma / Six Sigma.- Método de mejora de procesos que
se basa en la reduccién de la variabilidad de los mismos.

e Estratificacion.- Herramienta para pasar de lo general a lo particular
para el analisis de un problema.

e Los 5 porqués.- Método basado en realizar preguntas para explorar
las relaciones de causa-efecto que generan un problema en
particular.

e Benchmarking.- Proceso continuo de comparacion de productos,

procesos Yy servicios frente a los competidores.
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e Lean Manufacturing.- Herramienta de calidad para aumentar la
eficacia y eficiencia en el trabajo.
e Meétodo Jidoka.- Permite que cada proceso tenga su propio

autocontrol de calidad.

El método el cual ha tenido mayor detonacion en el mundo empresarial es
el método Kaizen, el cual es una herramienta de calidad proveniente de la filosofia
japonesa que busca una mejora continua en todos los aspectos de la
organizacioén, incluyendo a las personas que forman parte de ella. EI primer
objetivo fundamental es mejorar para dar al cliente o consumidor el mayor valor
agregado, mediante una mejora continua y sistematica de la calidad, los costos,

los tiempos de respuestas, la variedad, y mayores niveles de satisfaccion.

El Método Kaizen se basa en siete sistemas que son:

1. Sistema Produccién “Justo a Tiempo” que se basa en la busqueda y
eliminacién de los diversos tipos de sobrecostos (stock que no se
usa, material que caduca por no poder venderlo), con el objetivo de
producir en la medida y momento justos, y en las condiciones
requeridas por los clientes. Asi se evitan costos financieros por
acumulaciéon de insumos y productos terminados. De tal forma se
logran altos niveles de rotacion de inventarios, y consecuentemente
mayores niveles de rentabilidad.

2. TQM (Gestion de Calidad Total), tiene por objetivo lograr la calidad
total e integral de todos los productos / servicios y procesos de la
empresa.

3. TPM (Mantenimiento Productivo Total), contribuye a la disponibilidad

de las maguinas e instalaciones en su maxima capacidad de
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produccién, cumplimentando los objetivos en materia de calidad, al
menor costo y con el mayor grado de seguridad para el personal que
opera las mismas. En tanto que el SMED persigue como objetivo el
reducir el tiempo de preparacion o de cambio de herramientas,
evitando con ello la produccién en series largas, logrando de tal
forma disminuir los inventarios y haciendo mas fluido el traspaso de
los insumos y productos en proceso.

Circulos de control de calidad, actividades de grupos pequefios como
los circulos de control de calidad, permiten la participacion del
personal en la resolucién de problemas o bien en la busqueda de
soluciones para el logro de los objetivos.

Sistema de Sugerencias, destinado no so6lo a motivar al personal,
sino ademas a utilizar sus conocimientos y experiencias. Constituye
una “puerta de ingreso” a las ideas de los trabajadores.

Despliegue de politicas, tendiente a la plena participacién de todos
los niveles y areas de la empresa en las actividades de planificacion
como en las de control y evaluacion.

Sistema de Costos Japonés, basado en la utilizacion del analisis de
funciones, coste objetivo y tabla de costes, persigue como objetivo la
reduccion sisteméatica de los costes, para lo cual se analizan de
forma pormenorizada y metddica los niveles de fallas, desperdicios
(mudas en japonés), componentes y funciones, tanto de los procesos

y actividades, como de los productos y servicios generados.

Otro método usado hoy en dia es la técnica de los 5 porqués, ya que es un

método basado en realizar preguntas para explorar las relaciones de causa-efecto

que generan un problema en particular. El objetivo final de los 5 Porqué es

determinar la causa raiz de un defecto o problema. Se basa en un proceso de

trazabilidad, se analizan las posibles causas al problema caminando hacia atras,

hasta llegar a la Gltima causa que origind el problema. Tener en cuenta que no
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tienen por qué ser exactamente 5 preguntas, pues esto va a depender de la
longitud del proceso causal del problema. El objetivo de esta técnica es descubrir
informacion vital de modo sistematico, analizar las causas ocultas y desarrollar
soluciones a las preguntas planteadas. Se puede aplicar a la resoluciéon de un

conflicto, toma de diagnéstico o la toma de decisiones.

El método Jidoka, que es una metodologia japonesa incluida en Lean
Manufacturing, el cual busca que cada proceso tenga su propio autocontrol de
calidad (refiriéndose principalmente a procesos industriales de produccion en linea
0 a gran escala). Este método no funciona solamente corrigiendo una irregularidad
puntual, sino que investiga la causa raiz, permitiendo eliminarla y evitando su

repeticion y se desarrollan los siguientes puntos.

1. Se localiza un problema. Puede ser localizado automaticamente por
sensores o dispositivos electrénicos, o manualmente por operarios o
inspectores.

Se para la produccion de la linea momentaneamente.

3. Se establecen soluciones rapidas para corregir los efectos del problema.
Asi se puede reanudar la produccion mientras se busca una solucién
definitiva.

4. Se investigan las causas raiz del problema, esto puede llevar bastante

tiempo y se implanta una solucién definitiva en el futuro.

El Ciclo PDCA que en realidad es la sistematica mas usada para implantar un
sistema de mejora continua, el nombre del Ciclo PDCA (o PHVA) viene de las
siglas Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, en inglés “Plan, Do, Check, Act.

También es conocido como Ciclo de mejora continua o Circulo de Deming.
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Al haber mencionado los diferentes métodos implementados hoy en dia nos
da como resultado que la implementacién de la mejora continua, sea cual sea el
meétodo, es la mejor via de llevar a cabo el trabajo, ya que logran que el trabajador
sea mas productivo y tenga una percepcion agradable de su sitio de trabajo.
Obteniendo la ventaja de que se puede lograr utilizando metodologias practicas el
cual engloba varios tipos de procesos. Dentro de las metodologias asociadas a la
mejora continua se encuentran las siguientes: Lean Manufacturing, Six Sigma y
Kaizen, Unicamente por mencionar algunas. Es importante mencionar que la
piedra angular de la mejora continua en cualquier dmbito de los procesos,

productos y/o servicios, es el Circulo de Deming, Figura 2.1.

Figura 2.1 Circulo de Deming

Fuente: Escuela de Organizacion Industrial. (2010).

En este se desarrolla la manera de pensar y resolver problemas que tiene
una persona que forma parte de un proceso, ya que planea (PLAN) lo que hara
para optimizar los procesos, ademas de involucrar al personal correcto, recopilar
los datos disponibles y comprender las necesidades de los clientes, estudiar
exhaustivamente aquellos procesos involucrados, se lleva a cabo el plan y se
entrena al personal. Ejecuta (DO) se refiere a desarrollar paso a paso su

estrategia e implementar la mejora, verificando las causas de los problemas para
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poder recopilar los datos apropiados. Verifica (CHECK) se lleva a cabo el andlisis
y desplega los datos, revisa los problemas y errores mediante indicadores de
gestion o medicion de variables, estos ultimos hacen la pregunta si es que se
estan obteniendo los resultados esperados. Actia (ACT) se refiere a incorporar la
mejora al proceso de acuerdo a los valores de las mediciones que se obtuvieron
para corregir o si se continta por el mismo camino o iniciar nuevamente el ciclo,

ya sea para seguir mejorando o lograr los objetivos planteados.

Tal y como lo menciona el autor Luis Ruvalcaba Bermejo que el
“Producto/proceso/servicio. En términos de la naturaleza de la innovacion, un
producto puede ser inventado o mejorado. Lo mismo ocurre con un proceso. Un
mejor proceso incorporara el concepto de servicio. Dicho de otra forma, se puede
mejorar un producto debido a que se perfecciona su resultado o a que se mejora
el proceso de produccion. Proceso en el sentido de procedimientos técnicos en
una fabrica pero también y principalmente en el sentido de caracteristicas
afiadidas, es decir, servicio.’®” Existen servicios en su mayoria nuevos, que se
pueden completar y otros expandir sus servicios existentes de acuerdo con sus
diferentes requisitos. Es decir, en la actualidad es imposible el definir un servicio

gue no exista.

De lo anterior se desprende que existen diferentes tipos de procesos, ya
gue para tener claro de una manera util la clasificacion de los procesos gque se
desarrollan en una empresa, se dividen en tres tipos, como lo expresa a

continuacion el autor Juan Velazco Sanchez:

1. Procesos principales o clave: Se consideran procesos principales o

clave aquellos que estan ligados al flujo de material e informacion
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gue va necesariamente ligado al cumplimiento de un pedido del
cliente. Son procesos principales tipicos los de venta y produccion.

2. Procesos de soporte: Son procesos que no estdn necesariamente
ligados al flujo de un pedido, pero resultan necesarios para que los
procesos principales lleguen a un buen fin. Como ejemplos de
procesos de soporte estan el proceso de formacion del personal o el
de mantenimiento de equipos de produccidn.

3. Procesos estratégicos: Son los que proporcionan directrices a los
demas procesos, es decir, indican como se deben realizar para que
se orienten a la misién y la visibn de la empresa. Son procesos
estratégicos, por ejemplo, el de marketing o el de planificacion de la

calidad.?®

3.5 LA MEJORA CONTINUA COMO CLAVE DE EXITO PARA
EMPRESAS

Para que una empresa obtenga una base exitosa en el proceso de mejorar debera
establecer la adecuada politica de calidad, que defina con la mayor precision
posible lo esperado tanto por los empleados, servicios y/o productos que seran
brindados a los clientes. La politica antes mencionada requiere el compromiso
principalmente de los directivos de la empresa, asi como de quienes componen
dicha organizacion, la cual debe encaminarse y ser aplicada a aquellas
actividades primordiales de los empleados, ademas de que deberd avocarse o

aplicarse a la calidad de los servicios o productos que oferta la empresa.

Se deberan establecer de manera clara los estandares de calidad para que

se cubran los aspectos relacionados con su sistema de calidad. Es importante
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mencionar que todos aquellos procesos que existen en una empresa, siendo de
indole de produccion o administrativa tiene la obligatoriedad de mejorar, ya que los
procesos eficientes brindaran a las empresas mejores resultados en su

desempeiio.

Ademas se tendran que tener contemplados la planeacion y manejo de
aguellas actividades primordiales de la empresa para lograr el alto nivel de
desempefio en los procesos instaurados, asi como el identificar las oportunidades
de mejorar la calidad, aunado al desempefio operativo para después obtener la

satisfaccion del cliente.

El manejo de los procesos contempla el control diario, asi como el disefio
de los procesos a desarrollar y entregar productos o brindar servicios con el mayor
grado de satisfaccion para las necesidades de los clientes. Dicho proceso se debe
realizar de manera organizada y con estricto orden en base a los objetivos

trazados por la empresa y su respectiva administracion adecuada.

Uno de los obstaculos en la actualidad las empresas en todo el mundo es la
competencia, derivado del crecimiento del mercado que es menor que el de los
competidores. Siendo imprescindible la calidad en los productos o servicios
ofrecidos por las empresas, tomando como herramienta clave la mejora continua,
qgue identificara las areas de oportunidad que surjan en relacion directa con los
clientes. Quien debera tomar la iniciativa de la implementaciéon de la mejora
continua son los directivos, sin olvidar el tomar en cuenta al personal de la
empresa con el enfoque de encontrar soluciones a las probleméticas con los

clientes y asi lograr mejores beneficios.

Al aplicar la mejora continua se obtendria lo siguiente:
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1. Se consideran posibles mejoras, porque se localizan problemas o
anomalias en los procesos. Resultando que los trabajadores propongan
formas distintas pero practicas de realizar sus tareas, ahorrando y
eficientando sus resultados.

2. El estudio de las posibles mejoras y su impacto. Se deberan elegir
las de mejor funcionalidad y se decidird si son implantadas en una
prueba piloto a pequefia escala.

3. La prueba piloto, se debera verificar que los cambios funcionen
correctamente y si generan el resultado deseado. Si dichos cambios
realizados no satisfacen las expectativas se modificara para que
funcionen conforme a lo esperado.

4. Como ultimo paso, si los resultados son satisfactorios se debera
implantar a gran escala en linea de produccién de la empresa. Una vez
finalizadas e implantadas las mejoras, las actividades de la empresa
funcionaran mas eficientemente. No obstante, periddicamente tendran
que volver a buscar posibles nuevas mejoras y aplicar nuevamente el

circulo de Demming.

A continuacion se mencionan las actividades para el proceso de mejora
continua:

e Informar: Los principios de gestion y detalles del proceso.

e Sensibilizar: Importancia de participar activamente en el proceso y contribuir
a su éxito.

e Motivar: Cambio de aptitudes y actitudes.

e Identificar el potencial de mejora: Encontrar el campo concreto de

aplicacion de la Mejora Continua, dotar de las herramientas analiticas para
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su identificacion y aceptar y desarrollar internamente procesos de
comunicacion efectiva es de decir de una manera critica constructiva.
e Diagnostico Interno: Proveer y evaluar de las condiciones necesarias para

que tenga éxito el proceso.

Siempre es posible realizar mejor las cosas siempre y cuando se
implemente adecuadamente el sistema de mejora continua para visualizar

resultados deseados.

Una vez que se analiz6 todo lo relacionado con el tema de mejora continua
y manuales de procedimientos para la optimizacion de recursos y cumplimiento de
objetivos en el tiempo establecido, se procedera a conocer cuales son los puntos
sobresalientes de la empresa automotriz en el area de hojalateria y pintura, es
decir, como se encuentra organizada para llevar a cabo sus actividades de una
manera muy general y asi proponer un mecanismo que le permita una mejora

continua en su trayectoria.
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CAPITULO IV ESTUDIO DE CASO.

En el presente capitulo se hablara sobre la empresa en si, se vera desde sus

inicios y su desarrollo a lo largo de su trayectoria.

4.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

Ford Motor Company es lider mundial en productos y servicios automotrices, y
financieros. Su misién es mejorar continuamente sus productos y servicios a fin de
satisfacer las necesidades de los clientes, lo que le permite prosperar como
negocio y proporcionar utilidades razonables a sus accionistas quienes son

propietarios.

La empresa Ford Motor Company comenz6 con Henry Ford en los Estados
Unidos de Norteamérica, pero en México se consolid6 hasta la década de los 20°s,
iniciando con la primera planta armadora en 1930 y 10 distribuidoras en todo el
pais. Dicha marca se vio enfocada a apoyar el desarrollo del campo e industria

petrolera.

En 1896, Henry Ford construye su primer vehiculo - el cuadriciclo -un Buggy
con 4 ruedas de bicicleta. Dos afios mas tarde, crea la comparfia Detroit
Automobile, pero 2 afios y medio después luego se disolvi6. En 1901, la
Compafiia Henry Ford es incorporada, pero discontinuada al afio al ser vigorizada
por Henry Leland como Cadillac Motor Company. Durante la Gran Depresion, Ford
y otros manufacturadores, respondieron al colapso de las ventas de motores

reduciendo la escala de sus operaciones y despidiendo trabajadores
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temporalmente. Para el afio 1932, el desempleo en Detroit habia subido un 30 %

con miles de familias enfrentando la dura realidad.

Aunque Ford si asistié a un pequefio numero de familias con parcelas para
trabajar la tierra y préstamos, la mayoria de los miles de trabajadores sin
habilidades que habian sido temporalmente despedidas tuvieron que ingeniarselas
ellos mismos. De todos modos, Henry Ford ofendié a mucha gente al decir que los
desempleados debian hacer mucho méas para encontrar trabajo. Esto hizo que el
sector de desempleo del Municipio de Detroit organizara la marcha del hambre de
Ford.

En México se fortalecié en las siguientes décadas con la introduccion de
nuevos modelos y creando mas trabajos para las y los mexicanos, empleando hoy
en dia aproximadamente a mas de 7,300 personas en todo el pais. Cuenta con

cuatro plantas y una sede corporativa establecida en Santa Fe, Cd. de México.

4.2 CONSTITUCION DE FORD MOTOR COMPANY EN MEXICO

La empresa Ford Motor Company se encuentra constituida como una Sociedad
Andnima de Capital Variable de nacionalidad norteamericana a partir del afio 1930
en la Ciudad de México. Dicha empresa se dedica a la actividad comercial
automotriz y sus productos que y es por lo mismo que existe una estrecha relacion

entre la empresa productiva y su consumidor final.

Es importante mencionar su escritura constitutiva, la cual expresa que el

capital de la sociedad es variable con un minimo sin derecho a retiro y maximo
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ilimitado, el primero representado por una serie de acciones nominativas en
moneda nacional, cada una integramente suscritas y pagadas por los fundadores,
los cuales pueden ser dos 0 mas personas en total, los cuales formalizaron la

constitucién de dicha empresa.

Su duracion ha sido de 50 afios contando a partir de la fecha de inicio de
esta sociedad. El objeto de la sociedad es la fabricacion automoviles, refacciones

y objetos relacionados con el mismo.

En las clausulas transitorias de la escritura se decide que la sociedad inicie
sus actividades regidas por un administrador general Unico, apoderados legales y
se designa como comisario al contador, a quienes se les otorgan estos
nombramientos por el primer ejercicio social, mismas personas que estando

presentes aceptaron los cargos y protestan su fiel y leal desempefio.

Los accionistas presentes acuerdan por unanimidad de votos confirmar al
administrador general Unico todas las facultades contenidas en el articulo décimo
tercero de los estatutos que rigen esta sociedad, asimismo se acuerda otorgar al
administrador general y apoderados legales Unicos un poder general para actos de
dominio en términos de lo dispuesto por el tercer parrafo del articulo dos mil
cuatrocientos cuarenta del codigo civil vigente para el Distrito Federal, podra
asimismo conferir y revocar poderes generales y especiales con la suma de
facultades que estime convenientes para el mas amplio cumplimiento del objeto
social, suscribir y otorgar titulos de crédito con la amplitud a que alude el articulo
noveno de la Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito, otorgar avales,
solicitar y obtener créditos otorgando respecto de los mismos toda clase de
garantias y en general se le inviste de las facultades necesarias para suscribir

toda clase de documentos y contratos mercantiles.
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En consecuencia el administrador general unico nombrado, gozara de las
mas amplias facultades sin limitacion alguna para el desempefio de sus funciones,
excepto la de ser procurador en caso de juicio atento a lo dispuesto por la fraccion
IV del articulo dos mil cuatrocientos setenta y cuatro del cadigo civil.

4.3 FUNCIONAMIENTO DE LA EMPRESA

Los Factores dentro del cual se desenvuelve Ford Motor Company diariamente

giran en torno a su administracion y finanzas, recursos humanos y su produccion.

De acuerdo a la administracion y finanzas la empresa cuenta con poca o
casi nula planeacion en esta area, ya que solo se planea a corto plazo. El
administrador general Unico que es la misma persona que el duefio de la empresa,
es el que realiza la mayoria de las funciones, es por ello que no cuenta con el
tiempo suficiente para realizar o implementar una administracién eficiente que le

ayude a planear, organizar, dirigir y controlar la empresa.

La operacion financiera esta a cargo empresas contratadas externamente,
las cuales fungen como asesores, como se vera mas adelante impactan en la
produccioén, distribucion y cobro de los productos, asi como de las relaciones

publicas con los clientes.

La contabilidad es llevada por un contador o despacho externo, el cual
recibe toda la informacion de la empresa ya estructurada y analizada, por lo cual
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dicho contador solo es el encargado de registrar y otorgar al administrador las
cantidades a pagar en Hacienda.

En cuanto a la produccién, su proceso es la principal y constante
preocupacion para el duefio y para el hijo encargado de la misma, pues
consideran que esta area es la base para la generacion de los ingresos de la
empresa, lo cual requiere de todo su tiempo para poder monitorear todas las
actividades que se involucran, como lo son: el personal, la materia prima, la
maquinaria, el mantenimiento del equipo y de herramientas, la calidad, la limpieza,
el almacén, la bodega, los requerimientos, el parque vehicular, etc., de manera

gue su papel de sabelotodo absorbe todo su tiempo y esfuerzo.

El numero de empleados que conforman a la empresa es muy variable
dependiendo del trabajo que se presente, sin embargo a toda persona que ingresa
se le otorgan prestaciones de ley como lo son seguro social, INFONAVIT,
aguinaldo, prima vacacional, vacaciones, pago de horas extras etc.

4.4 LA MISION Y VALORES DE FORD MOTOR COMPANY

Su mision de Ford Motor Company es seguir consolidandose como lider mundial
en productos y servicios automotrices, y financieros. La mision se enfoca en
mejorar continuamente los productos y servicios que brindan a fin de satisfacer las

necesidades de los clientes, permitiéndoles prosperar de manera razonada.
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La manera como tratan de cumplir su mision es tan importante como la
mision misma, teniendo en cuenta los siguientes valores béasicos que son

fundamentales para el éxito de la compafia:

e Gente - Su gente es la fuente de su fuerza. Ellos proporcionan inteligencia
corporativa y determinan la reputacion y vitalidad. El involucramiento y el
trabajo en equipo son la esencia de sus valores humanos.

e Productos - Son el resultado final de los esfuerzos, y deben ser los mejores
para servir a los clientes en todo el mundo. Asi como sus productos son
vistos, asi son vistos ellos.

e Utilidades - Son la medida final de cuan eficientes son al proveer a sus
clientes con los mejores productos para satisfacer sus necesidades. Las
utilidades son necesarias para sobrevivir y crecer.

e Los concesionarios y los proveedores son sus socios - La compariia debe
mantener relaciones de mutuo beneficio con distribuidores, proveedores y
con los demés asociados comerciales.

e La integridad nunca es comprometida - La conducta de su compafiia
alrededor del mundo debe seguirse de una manera que sea socialmente
responsable, requiriendo respeto por su integridad y por sus contribuciones
positivas a la sociedad. Sus puertas estan abiertas para hombres y mujeres
de la misma manera sin discriminacion y sin considerar origen étnico o

creencias personales.

4.5 ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA ACTUAL DE LA EMPRESA

Ford Motor Company cuenta con una estructura administrativa de la cual
sobresale “Body Shop”, ya que como se ha mencionado a lo largo de este capitulo
es una empresa la cual tiene numerosas areas. El “Body Shop” es lo maximo en

servicio de reparacion por colision para Ford, ya que es la Unica red de talleres de
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hojalateria y pintura certificada a nivel internacional. Sus talleres estan equipados
con la mas alta tecnologia garantizando una reparacion de calidad, conservando
las especificaciones de planta (seguridad, funcionalidad y disefio original del
vehiculo) resguardando la integridad y bienestar de los clientes, cumpliendo los
mas estrictos estandares de operacion ecoldgica, tal y como lo dice su slogan

"Solo instalamos partes originales con garantia Ford".

Dicha é&rea es la encargada de generar la satisfaccion de los clientes, es
decir por un lado en la produccion de las reparaciones y coordinando también a
los trabajadores, las relaciones con las aseguradoras, asi como en la entrega de

los autos reparados y las relaciones que se dan con los clientes.

Existen a la fecha dados de alta 15 trabajadores, los cuales cuentan con
todas las prestaciones de Ley, estando los mismos divididos en las diferentes
areas de produccion que se encuentran en la empresa que son: Maquinas,

reciclaje, desarmado y armado y la camara de tratamiento térmico.

Para conocer un poco al respecto se detallara que es lo que se realiza en

cada area de produccion:

e Recepcion: Se reciben los autos para checar dafios en las unidades y
realizarles la valuacién para que posterior se pase al proceso de hojalateria
y pintura.

e Preparado: En esta area de produccion es donde se da entrada a las
unidades una vez que son valuadas y autorizadas por las aseguradoras
para iniciar con su reparacion, se hace toda revision a las partes dafadas y

se tapa los golpes con pastas para que pase al segundo proceso.
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e Hojalateria: En esta area se sacan golpes de manera manual con
herramienta adecuada para que quede la lamina de los autos de manera
uniforme.

e Pintura: Una vez que ya paso por el area de preparacion y hojalateria se
procede a pintar las partes dafiadas ya que en su momento ya se sacaron
los golpes y se preparé la unidad.

e Armado: En esta area se encuentra regularmente solo un trabajador ya que
es el que tiene mayor experiencia en la empresa y es él, quien arma con la
ayuda de dos trabajadores que se encuentran en el &rea de desarmado y
reciclaje en momentos de mayor trabajo y también es el encargado de
clavar ya sean las tarimas, refuerzos o cajas con pistolas neumaticas que

facilitan y hacen que el trabajo sea mas sencillo y rapido.

Es necesario aclarar que la empresa tiene claramente establecidas dichas
areas, existen situaciones en que los trabajadores pueden pasar de un area a otra,
sin embrago es dificil que los del area de pintura puedan cambiar, ya que han
tenido cierta capacitacion que los demas no la tienen, sin embargo ellos si pueden
cambiarse, ya que si saben que es lo que se tiene que realizar en las demas

areas.

En el area administrativa no existe ningan control establecido que lleve a cabo,
no tienen identificado los puestos ni las areas, Unicamente que las tres personas
gue realizan acciones en ellas son las capaces de hacerlo, existiendo cuestiones

gue uno no deja al otro el realizarlas.

Una vez realizada la investigacion documental y de campo, se procedera a
informar cual fue el modo en que se llevd a cabo dicha investigacién, que

metodologia se siguid y cuales fueron las técnicas empleadas.
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CAPITULO V METODOLOGIA Y DISENO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se procedera a realizar el andlisis de como se desarrollé el
trabajo de esta tesis, ademas se explicara cual fue el método de investigacion
empleado, cdmo se utilizé la investigacion, tanto documental como de campo,
cuales fueron los instrumentos de investigacion utilizados para obtener
informacion fehaciente de la empresa y por ultimo mostrar los resultados a los que

se llegaron al concluir el trabajo

5.1 METODO

La presente investigacion se desarrollé bajo el método mixto deductivo-inductivo
ya que se presento la aplicacion del tema de manera general y se aplicé a un caso
especifico de una empresa automotriz, con investigacion y entrevistas,
posteriormente se validd de manera particular para llevarlo a la generalidad

permitiendo con este proceso cuantificar el efecto de la investigacion.

5.2 TIPO DE INVESTIGACION

El presente trabajo se realiz6 en base a un tipo de investigacién descriptivo-
explicativo, el cual permitié analizar las fuentes de informacion secundarias con el
objetivo de poder razonar los temas y subtemas relacionados con el origen de la

investigacion.

La investigacion pretendié tomar un rumbo explicativo al realizar un estudio

de caso el cual nos sefald los beneficios y la importancia de contar con procesos
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de mejora continua en una organizacion administrativa bien fundamentada en una

empresa de grandes magnitudes.

5.3 ENFOQUE

El enfoque de la investigacion se llevd a cabo de una forma cualitativo y
cuantitativo, ya que se describieron en primera instancia los aspectos no
cuantificables y después de manera cuantitativa, validdndose la propuesta por

medio de entrevistas.

5.4 INVESTIGACION DOCUMENTAL

La informacién se obtuvo de fuentes secundarias como son: libros, periédicos,

revistas, tesis y paginas electrénicas.

En primer término se procedié a recopilar la informacién de las fuentes
citadas previamente, con posterioridad se procedio a la seleccién de informacion,
una vez seleccionada y elegida se realizaron resumenes, sintesis y analisis que
permitié la construccion tedrica del tema que se desarrollé y que posteriormente

sirvieron como puntos de partida para elaborar la propuesta.

5.5 INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion de campo se realizé en el “Body shop” de Ford Motor Company

en la Ciudad de Puebla y se conto con el apoyo de fuentes primarias, es decir con
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las opiniones de los integrantes de la misma organizacion, en particular los
ejecutivos de alto rango de dicha empresa. Para este caso se tomé como
herramienta particular la entrevista basada en un cuestionario improvisado y
dirigido al personal de la empresa. Con el personal restante de la antes
mencionada se tuvo la oportunidad de platicar respecto al trabajo que

desempeiian y de observar en que consiste su trabajo.

5.6 ESTUDIO DE CASO.

La investigacion se aplic6 tomando como estudio de caso empresa Ford Motor

Company y cuyo desarrollo se realizé en el Capitulo 1l de este trabajo.

5.7 INSTRUMENTO PARA LA OBTENCION DE INFORMACION.

El instrumento que se utilizd para la investigacion de campo fue: entrevista
espontanea y observacion en situaciones de trabajo, con apoyo de un cuestionario

Anexo 1y Anexo 2.

5.8 METODOLOGIA

La metodologia que se aplicé para el estudio del trabajo fue la siguiente, se inicié
con la revision de literatura y seleccion de la misma en fuentes secundarias para

construir la parte tedrica y referencial de la investigacion.
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Posteriormente se procedié a obtener informacion de sujetos involucrados

en el tema o fuentes primarias con el uso de instrumentos como: entrevista y

observacion en sitio.

Para la realizacion de la investigacion de campo se realizO el primer

contacto con el encargado de la empresa, lo que dio pie una serie de visitas a la

empresa, consiguiendo los resultados que a continuacion se muestran, Tabla 5.1.

Tabla 5.1 Bitacora

Actividad

Fecha

Resultados

Entrevista con el gerente

Lunes 8 de febrero

Conocer sobre la historia
de la empresa

Entrevista con el gerente

Lunes 15 de febrero

Conocer como se
constituyo la empresa y
realizar el primer

recorrido de la misma

Entrevista con el jefe de taller

Lunes 22 de febrero

Estar al tanto de como
opera la empresay los
trabajadores

Entrevista con el gerente y

jefe de taller

Lunes 29 de febrero

Realizar las entrevistas
personalizadas a cada

uno de los participantes

Primer recorrido formal en la

empresa

Lunes 7 de marzo

Identificar cuales son las
areas con las que cuenta

la empresa

Segundo recorrido por la

empresa

Miércoles 9 de marzo

Platicar personalmente
sobre cuales con las
funciones y expectativas

de cada uno de los
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empleados

Fuente: Elaboracién propia

5.9 PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Presentacion de resultados

A través de las visitas a las diferentes areas que forman parte de hojalateria y
pintura de Ford Jalbra S.A. de C.V. se llevo a cabo mediante la aplicacién de un
cuestionario (anexol), el cual arroj6 datos interesantes que a continuacién se
muestran, lo anterior fue muy util para tener un analisis conciso y claro sobre la
forma de ver la situacién hoy en dia de los empleados, pero sobre todo ayuda al
disefio de la propuesta general, la cual se presentard mas adelante.

Grafica 5.1
REPRESENTACION DE LA MUESTRA TRABAJADORES
FORD JALBRA AUTOMOTRIZ
Gerencia, 1
Preparado, 3
Administrativo,
3
Lavado, 2

Pintura, 2

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 5.2

¢éCree usted que hace falta mayor comunicacion entre las
areas en donde laboras?

14
12 13
10

Si No

o N B O

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 5.3

éCree usted necesario el tener un comité que te represente y
exponga tus comentarios con los ejecutivos de la empresa?

'

Si No

O R, N W b Ul OO N OO

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 5.4

¢Cree usted justa la remuneraciéon econémica de su
trabajo?

14
12
10

o N B OO

Si No

Fuente: Elaboracion propia

Analisis de resultados

En la grafica 5.1 se muestra el total de las personas que laboran en el area
de Hojalateria y Pintura de Ford Jalbra S.A. de C.V. la cual denota una mala
distribucién de mano de obra, la cual es minima en las areas clave, como lo es la
gerencia y pintura, lo anterior tendria como impacto el lograr un proceso mucho

mas rapido y sobre todo de mayor calidad en menos tiempo.

Como resultado de la breve encuentra llevada a cabo, sobresalen las
preguntas que dieron como resultado las graficas presentadas anteriormente
(Gréfica 5.2, 5.3 y 5.4). En la Grafica 5.2 sobresale que los empleados estan
conscientes de la falta de comunicacion entre las areas, como por ejemplo me

hacian el comentario que no se sienten escuchados.
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En la Gréfica 5.3 arroj6 el resultado que los empleados creen necesario el
formar un comité el cual los represente ante los altos ejecutivos de la empresa, asi

como ayudarlos a organizarse de mejor manera.

Por ultimo, en la Grafica 5.4 resalta que los empleados no se sienten bien
remunerados por el trabajo que realizan, eso genera que no tiendan a sentir el
compromiso de lograr un trabajo de calidad, sobre todo hacer ese trabajo con
ética, el cual se habla que forma parte fundamental para lograr la satisfacciéon del

cliente por medio de un trabajo bien hecho y de calidad inigualable.

5.10 LIMITE TEMPORAL

La investigacion se realiz6 con un alcance en tiempo con datos proporcionados
por parte de la empresa caso de estudio durante los meses de febrero y marzo
2016.

5.11 DELIMITACION GEOGRAFICA

La investigacion se realizo en la Ciudad de Puebla, Pue., con el objetivo de crear
situaciones que se puedan aplicar a cualquier taller de hojalateria y pintura que se

encuentre en cualquier Territorio Nacional.

5.12 ESTADO DE LA HIPOTESIS
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La hipotesis enunciada como:

Con el disefio para la implementacion de Mejora continua en el proceso de
hojalateria y pintura, se lograran cumplir los objetivos en tiempo y forma de
manera adecuada, disminuyendo tiempos que no aportan valor al proceso,
reflejando incremento en las utilidades de la empresa, y la satisfaccion total del

cliente.

Se probo parcialmente la implementacion de Mejora continua en el proceso
de hojalateria y pintura, ya que al realizar el andlisis correspondiente dentro de la
empresa, en la dltima semana de la prueba piloto que duro un mes, se logré un
avance considerable el cual sin duda alguna con la implementacién mes con mes
abra mayores resultados para cumplir los objetivos en tiempo y forma de manera
adecuada, se consiguié hacer varias observaciones, las cuales permitieron realizar
una propuesta al gerente de la empresa sobre los puntos que se piensan
desarrollar para la mejora continua de la misma, al conocer las funciones de los
trabajadores es de importancia para que ellos se sientan ligados para realizar sus
actividades y tomar las decisiones correctas por parte de la gerencia de la
empresa se vera beneficiada en sus finanzas, y por ende logre sus objetivos

planificados durante su crecimiento.
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PROPUESTA

Una vez que detallada la conformacién de la empresa en el capitulo anterior y
expuesto los diferentes problemas que presentan las areas de trabajo, dio como
resultado el realizar la siguiente propuesta integrada por dos apartados, que son el
llevar a cabo la mejora continua y actualizacion de los manuales de procedimiento.
Dichos temas van de la mano para lograr mediante su correcta implementacion la
eficiencia y eficacia de las areas que conforman la empresa Ford Jalbra S.A. de
C.V.Tabla1l

Tabla 1

MEJORA CONTINUA
INTEGRACION DE LA PROPUESTA

MANUALES DE PROCEDIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia

MEJORA CONTINUA

La propuesta primordial estd enfocada en la mejora continua, se propone en
primera instancia el generar procedimientos con mayor dinamismo y productividad
en los empleados que permitan el mantener la eficiencia y eficacia en el resultado
de los trabajos. Ademas de plasmar la idea de mejora continua en la ideologia de
los trabajadores de la empresa y que puedan recordar y llevar a cabo de manera
basica, ya que lo anterior dara como resultado el superar lo que inicialmente se

habia planeado y que generara crecimiento y sobre todo utilidades a la empresa.
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Conseguir crear un valor de empresa a largo plazo esto se define como el
conjunto de actividades que marcan la estrategia de la organizacioén para lograr

resultados positivos.

Las herramientas que se utilizaran de mejora continua estan pensadas para
buscar puntos débiles a los procesos de re-trabajo en hojalateria y pintura. Del
mismo modo, esta se centra en sefalar cual es el area de mejora con mas

prioridad o que otros beneficios pueden aportar al trabajo.

Y es por ello que se tomé la decision de utilizar la herramienta del Circulo
de Deming, ya que es una de las herramientas con mayores y mejores resultados
que han sido implementados, ademas se realizaran preguntas por medio de un
cuestionario para explorar las relaciones de causa-efecto que generan un

problema en particular.

Lo anterior dara como resultado que la empresa cuente con empleados
habilidosos, entrenados para hacer el trabajo de la mejor manera, controlando
defectos o errores realizando diferentes tareas y operaciones, ademas de motivar
a dichos empleados y con disposicion y no miedo al cambio. Dando como
resultado una empresa que camina con el control 6ptimo de los errores que se

puedan llevar a cabo en la operacién sin detener su proceso de crecimiento.

Dicha propuesta en conjunto entre la mejora continua y los manuales de

procedimiento se llevaran a cabo con los siguientes pasos:
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e Mayor comunicacién e interaccion por medio de la transversalizacion de los
manuales procedimiento.

e Convivencias cotidianas.

e Motivaciones econémicas, basadas en la productividad.

e Charlas semanales para tener conocimiento de las metas a llevar a cabo.

e Priorizar la comunicacién entre las &reas por medio de reuniones diarias.

e Distribucion equitativa en las cargas de trabajo.

e Bonificacion a los clientes frecuentes con mayores ofertas.

Estos pasos forman parte de un proceso inicial de mejora continua el cual su
nombre lo dice debera continuar no cada afio ni cada seis meses si no que
propongo sea mensualmente por medio de comités y/o reuniones de todos los

niveles y areas que conforman la empresa Ford Jalbra S.A de C.V.

Esto sirve como inicio para realizar una actualizacion de aquellas
herramientas, tales como los manuales de procedimientos, que son necesarias
para llevar acabo las acciones que cada area debe tener conocimiento sobre qué

hacer.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Se propone programar e iniciar la actualizaciébn de manuales de procedimientos
que permitira a las areas primordiales en la operacion de la empresa, el agilizar el
transcurso del no re-trabajo de las unidades, ademas se propone el generar un
ambiente de trabajo ordenado, con eficiencia y eficacia, pero sobre todo conciso a
la hora de llevar a cabo sus labores diarias y que genere como resultado por ende

brindar un servicio de calidad.
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Ademas lo antes mencionado permitira que haya un avance, rapidez,
desarrollo y sobre todo lograr el desenvolvimiento optimo y preciso de las labores

de los trabajadores en sus diferentes areas que conforman la empresa

Asi es como se da por concluida la investigacion y se hace referencia a las

conclusiones pertinentes
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CONCLUSIONES

Es importante destacar el tema de la correcta implementacion de la administracion
en una empresa, mas cuando se habla del trato directo con los clientes, ya que es
cuando y donde se deben de aplicar especificamente las teorias de la misma
porque ayudaran a generar una administracion transparente y sobre todo con

orden.

En cuanto a la mejora continua, se concluye que es parte primordial para
lograr la satisfaccion del cliente y asi poder acaparar mayor mercado, ya que el
trato que reciba y sobre todo la calidad con la que se le haga el trabajo que ha
encomendado a la empresa, dara como resultado la recomendacién de voz, la
cual tiene mayor peso que alguna otra recomendacion o promocién. Aunado a lo
anterior se debe tener en cuenta que la mejora continua ayudara a generar menos
perdidas a la empresa y que podra convertirse en un capital humano contento y

sobre todo con impacto positivo en las utilidades.

La importancia de los manuales de procedimiento en una empresa tan
grande como lo es Ford Motor Company, deben ser tomados con mayor seriedad
y sobre todo desde el inicio de la contratacion de nuevos valores para la empresa,
ya que ellos encaminaran al fortalecimiento en las acciones diarias de cada
empleado y sobre todo dard como resultado esa calidad que buscan todos los

clientes al solicitar un servicio.

A lo largo de esta investigacion se han ido encontrado diferentes areas de
oportunidad las cuales si son bien atendidas y se les da la importancia necesaria

para poder implementar programas de mejora continua o actualizacion de

69



manuales de procedimiento, capacitacion del personal y sobre todo mayor
participacion por parte de los trabajadores de la empresa, daran como resultado o
podran ayudar al desarrollo, y sobre todo crecimiento, tanto laboral para los
trabajadores como para la empresa, la cual ya no tendra la preocupacion de que
sus areas tengan problemas minimos que entorpezcan las actividades o generen

pérdidas para la misma.

Es importante mencionar que la empresa Ford Motor Company cuenta con
todas las facilidades para poder llevar a cabo la implementacion las propuestas
gue se han mencionado en el presente trabajo, ya que tiene las areas de
oportunidad detectadas como lo son la poca motivacion laboral, un mal ambiente
laboral y sobre todo una desorganizacion enorme que ha dado como resultado
que los clientes no logren el grado primordial de satisfaccion.

Derivado de lo anterior, otra de las conclusiones primordiales a las que se
ha llegado y como resultado de la investigacion la empresa Ford Motor Company
ha tenido pérdidas no solo monetarias, sino que la pérdida de confianza de los
clientes son quienes daran como resultado el bajo crecimiento o estancamiento de

la empresa.

Es importante mencionar que para las empresas automotrices, en este caso
la empresa Ford Motor Company, daré resultado en su crecimiento el implementar
procesos de capacitacion a sus empleados y en especifico generar una
reingenieria de procesos y sobre todo de organigramas, para optimizar y
revolucionar a su personal. Obteniendo procedimientos frescos, sélidos y concisos

para poder brindar un servicio de calidad en menor tiempo.

70



Por ultimo es importante mencionar que la mejora continua es necesaria
para que la empresa Ford Motor Company logré consolidarse como una empresa
de calidad, ya que ha perdido la confianza de sus clientes en la ultima década,
dando paso al casi nulo crecimiento de la empresa. Es por ello que la mejora
continua tendra que ser implementada a la brevedad posible y asi poder ayudar al
desarrollo laboral de sus trabajadores y por ende el desarrollo y crecimiento de la

empresa.
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BENEMERITA UNIVERSIDAD AUT('),NOI\/'IA DE PUEBLA
FACULTAD DE CONTADURIA PUBLICA
MAESTRIA EN ADMINISTRACION

Objetivo: Recabar informacion con la finalidad de conocer y analizar la
problematica de las deficiencias en los procesos de re-trabajos de la empresa.

Entrevista con personal del &rea del area de hojalateria y pintura de Automotriz

Ford Jalbra S.A de C.V.

Turno:
Descripcién del puesto:

1. ¢ Cree usted conveniente el horario de trabajo?

2. ¢cree usted existe armonia en su area de trabajo?

1. Si 2. No

3. ¢ Es exigente su trabajo?

4. ¢ Tiene usted conocimiento de manuales de procedimientos?

1. Si 2. No
76



5. ¢ Tiene usted conocimiento de la mision, vision y valores de la empresa?

1. Si 2. No

6. ¢ Conoce usted a los directivos de la empresa?

1.Si 2.No

7. ¢ Conoce usted sus derechos que le ofrece su trabajo?

1.Si 2.No

iMuchas Gracias por su tiempo!
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