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RESUMEN

El papel que la administracidon juega en las sociedades, es protagdnico frente a cualquier otra
ciencia, técnica o disciplina, ya que en la practica todo el quehacer humano debe hacer uso del
proceso administrativo. Esto quiere decir que todo individuo, no importa su ocupacién, profesion
0 sexo es un administrador, en este sentido la administracion se convierte en la disciplina mas
practicada por el hombre.

El presente estudio se realizo con la finalidad de aplicar los procesos administrativos, logrando
identificar el problema que padecia el TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL, debido a que su
situacién inicial lograba solo el equilibrio, eso es lo que se creia pero sin darse cuenta que en
realidad estaba generando perdidas en varios aspectos, no solo en costos, también en tiempos,
espacio y mano de obra.

Se logro identificar el problema y con ello se aplico la solucion mas viable para generar un
resultado a corto, mediano y largo plazo.

Logrando la satisfaccion del administrados unico, el sefior ALFREDO MAY PALOMO, asi
demostramos que el gestor tiene las competencias para poder llevar a flote sus habilidades y
conocimientos.



INDICE

RESUMEN ..ottt ettt st s et s et esae s s aes s se s e s s se s sssa st s s stssssssssessesensssesssansssssssnsnssansnsans 3
1).c-INTRODUCCION ..ttt ettt ettt s et eaeee s et et ese s et saesa s et eseresseeseenans 6
H).mJUSTIFICACION ..ottt s s e ssas s s s sssssesssasssssassnansssansnsans 7
H1).=OBJETIVO S.cvoveeeieetetceete ettt st es et st s s st s e s s s st s e s e s s s e s s asaes s s sesnsessansesans 8
IV).- CARACTERIZACION DEL AREA DONDE PARTICIPO.......cooviuieeeerereiiiececieve et 9
V).-PROBLEMAS A RESOLVER CON SU RESPECTIVA PRIORIZACION.........c.covverrerrerreerersaereneaenans 10
VI).-ALCANCES Y LIMITACIONES ......ovucvieeceeeeeeeesssesesssesesessesessssessssssessssesssesessssssesssssssasssssssssans 11
B6.1) ALCANCES.......cvveeeeteeceeteeeteseseetesesaetessassesassssesasasssssssesssaesessssssesassessssssessssssssssssasassesssassansnens 11
6.2) LIMITACIONES ..ottt ettt sae st sas s s s s s s s st sas s s s e s s s aesesassessanaesnaneas 11
VI1).- FUNDAMENTO TEORICO ....cooevieeereectescee s s st st se s sesse st sassessanaas 12
ANTECEDENTE DE LA EMPRESA .....ovieeveecte ettt se s sasae s st sasaesnenans 12
FUNDAMENTOS DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL TALLER (CARACTERISTICAS DEL AREA,

PROCEDIMIENTOS Y DESCRIPCION DE ACTIVIDADES) .....vuvuevveeceeieeeeeeeeeseseesssesassesssesesaseesensesnns 14
PLANEACION ..ottt sttt sttt bttt b b s st bbb s b e st senas 19
ORGANIZACION ..ot eeste ettt sttt s et a et es st s st s st s st esassesnsssssanaesseneas 21
ORGANIZACION ..ottt sttt s st st s s s s st bbb b s e ae b et e s s snansstesesesnas 22
DIRECCION . ......oeeeieeteteteteeeeecee ettt ee et ettt et sttt s s e e s s et et es s s saese s et et s s asseseses s nssseaetesas s snansesesas 26
CONTROL ..ovoveevecee st ses ettt es st st et et e s sa e s sssa et naesesssassanansesessnsassnsessssssnssasessssansasenens 29
VII1).-PROCEDIMIENTO Y DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS .........ccovveverrrrererrrrenen. 35
DIAGRAMA DE PARETO .....ovveiectveieceesstetesestesessstess e sassess et sessesesesssssssssssssesasassssssesssassesssassans 35
EL ANALISIS FODAL.......ovieieiteteteteieeeetete ettt sttt sttt st s s ss st b b s s s ssseae b s s s s assesenas 37
LAS 5 S HERRAMIENTAS BASICAS DE MEJORA DE LA CALIDAD DE VIDA ......cooviueverreereeererenannes 39
DETECCION Y ANALISIS DEL AREA DE TRABAJO .....ceveeeeeeeereeeeeceeteteeeeeesesae et essesae e s s saeaenns 44
ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL. w..oovevveceeveeeceeeeseeeesesee e seses s sseesesesasssssassssssssesssssasssssnens 44
DESCRIPCION DEL PROBLEMA.......covvieeteeceseeeeeeeseeesesstesesestssssssssesesssassssssassesassssssssssssssssssssns 47
HERRAMIENTAS PARA IDENTIFICAR LAS CAUSAS DEL PROBLEMA .........cevveceereecrerneeieeeae s 48
DIAGRAMA ISHIKAWA .......ocuvieeeeiieeeeseseeiessteseseeseses et sesseses et sesaesssessssessssssasaesesassssssssssansesasansns 48
ANALISIS FODA ...ttt sttt s e a s ae s sas et st a et es s s ssae s s s aessassenans 50
ANALISIS DE LOS SISTEMAS CON EL QUE CUENTA TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL ........... 50
PROPUESTA TECNICA PARA EL TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL.......cevrvereecrerreererereennens 51
CREACION DE FORMATOS ......cocviuieetieiaeteeeesesesassesesassesssaesesassessassesssesesassesssassessssesssassessassesasanens 57



IX).=RESULTADOS ... ettt ettt ettt ettt sht e sttt e be e bt e s bt e saeesateeabeebeesbeesheesatesabesabeebeenbeenns 59

X).-CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......ooiiiiiiiiiiiiiiiiiiisienit e 60
APORTE AL PERFIL PROFESIONAL......oitiiiiiiiiiiiiiic s 61
X1).- FUENTES DE INFORMACION. .....cotuiieiiieiniriietsiseieisesessssiesssss e sssess st ssssssessssessssssessssssessnssns 62
ANEXOS ..o e a e 63

INDICE DE CUADROS Y FIGURAS

MACROLOCALIZACION........oovveeeveesveeessesessiesess s sssesssssessss s s s ssssessssssssessss s s sss e ssseessssnssssnssssssssssesson 9
MICROLOCALIZACION.........ooeveeeeveeeeeeseseessssesssssesssssesssssssssassssssssssssssss e ssssesssassssesssssssssessssssssssssssssssssnsssseess 9

ORGANIGRAMA DEL TALLER CLUTCH Y FRENOS ANGEL........ooerveereeeneeseenersssseseessssesssesssssssssesssesssssssees 9

CUADRO SINOPTICO DE  LAS ETAPAS DE LA ADMIN ISTRACION........oorvereroseereeseereesesesesessssssessneenes 14
TIPOS DE PLANEACION......oooeeeveeeeeeneestinessessss e sssees s ess s sssssssssssss e sss s sssess s ssssssss s sss s sssnssssssssssssensns 19
ELEMENTOS DEL PLAN ESTRATEGICOS.......cvvereveeeseeeersssnsssssssssssessessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssnnnes 20
MAPA CONCEPTUAL DE DIRECCION........oouveereeeerreereeseaseessssss s sesessssssesssssessssssssssssssssssssssmsssssnssasssssssssnss 26
PROCESO DE

DIRECCION. ......oorveeeeeseeveess s e ss s s ss e e ss e st s s s ss s e s s ettt sas st et e s s st e 27
REQUISITOS PARA TOMAR DECISIONES.........oivumerereeeesesnsseesssssesesssasssssssssssssssssesssessess s esssessasnssens 27
ETAPA DE LA TOMA DE DECISIONES..........oevvveeeveeerereessesnsssessssses s sassessssssssssssssssss s sssssssssssenssssnesssnsssans 28
EJEMPLO DE DIAGRAMA DE PARETO......oocouureveeeseseseseesssseessaess s sssssssssssssss s ssssssssssssassssesassssssessssssnes 36
FIG. ASPECTOS MATRIZ FODA.......coueveeereessssees s sossssssssssssssssssssessssssessssessssssssssssss s sssessssssssssssssssnnnes 38
FOTOGRAFIAS DEL TALLER ... vvveeveeeesescesesnessesssssssssseessss s ssssssssssssssssss e sss s sssesssssess s sss s sssssssassnnssensans 45
DIAGRAMA ISHIKAWA.........ooorveereeeiessisesss s ess s sssss s sss e sss s sss s ssssss s sssssssss s s ssssssssssassssnsssnsssns 48
ANALISIS FODA DEL TALLER......coooreveeevetsees e sssesesesssseeessssss s sssssssss s sssesssssssssssssssssess s sss s sessssnnsens 50
FORIMATOS. ...ooovtoeeve v seseessess s e ss s s sas e s sas s st st s s et e st snn st s 51
FORMATOS DE VALES DE ENTRADA Y SALIDA.........eveeeeiereneeeesscssssssssoseessssesssssesssssssssssssess s s snsssssos 57



1).-INTRODUCCION
El presente estudio se realizdé en la empresa “TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL” dedicado al
servicio de clutch y también suspensién y afinacién de automaviles.

Este proyecto estd conformado por capitulos en donde se documenta temas relacionados con la
administracidn.

Uno de los principales objetivos en el primer capitulo es profundizar en el giro de la empresa. Se
exponen los servicios, su forma de trabajo, su ubicacién, organigrama.

Para determinar el problema clave se emplearon diferentes herramientas de la ingenieria, como el
diagrama Ishikawa, andlisis FODA. A través de estas herramientas se observo que la
administracion del TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL no es la mds adecuada ya que generan
desperdicios que con una buena organizacidn se pueden disminuir considerablemente.

Para esto se hizo una propuesta técnica que consiste en proponer ciertos procesos o aplicar
ciertas técnicas ya experimentadas para corregir el problema que se estd viviendo.



I1).-JUSTIFICACION

La importancia de la administracion comprende una serie de conocimientos, principios y
herramientas que son indispensables para obtener la maxima eficiencia y calidad en los resultados
de cualquier tipo de organizacion...Fundamentos de Administracion, Munch Galindo pag.3

El contar con los registros de sus herramientas y equipo general beneficia a la empresa de
cualquier anomalia que pueda surgir. Contar con un flujo de entradas y salidas, hojas de
requerimientos, distribucion orden, limpieza, son algunos puntos en los que se debe tener mayor
énfasis al efectuarse ya que si no se lleva a cabo de la manera correcta las areas tendran
problemas de manera frecuentes.

Una buena administracion reduce costos y maximiza utilidades, agiliza tiempos y movimientos de
produccién, por lo que es importante optimizar los procesos administrativos, direccidn,
planeacién, organizacién y control.



II1).-OBJETIVO S

3.1) OBJETIVO GENERAL

El objetivo de este proyecto fue presentar una propuesta técnica para mejorar los procesos
administrativos (direccién, organizacidn, control y planificacién) para mejorar su desempefio,
debido al incumplimiento de los mismos, y con ello lograr la mejora en la calidad del servicio.

3.2) OBJETIVOS ESPECIFICOS

7
0.0

Conocer la situacion actual de la empresa.

53

S

Identificar las posibles causas de los problemas de la baja demanda del servicio

X3

S

Elaborar procedimientos para la recepcién, elaboracion del servicio y entrega del mismo.

X3

A

Describir las funciones y caracteristicas de las 5’S.

X3

S

Disefiar formatos de entradas y salidas de vehiculos.

X3

S

Disefiar un procedimiento mas eficiente para un mato y control y mejorar la atencién al
cliente.
«* Proponer un reglamento interno.



IV).- CARACTERIZACION DEL AREA DONDE PARTICIPO
TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL se encuentra ubicado en la ciudad de Chetumal Quintana
Roo, en el municipio de Othon P. Blanco. Calle 10 de abril esq. 2 Aguadas Mza. 367 lote 02 Colonia

Proterritorio.

MACROLOCALIZACION
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Chetumal/

(= Instituto Tecnolagico

Calderitaé

MICROLOCALIZACION

ORGANIGRAMA DEL TALLER CLUTCH Y FRENOS ANGEL

MECANICO

v

AYUDANTE DE MECANICO 1

v

AYUDANTE DE MECANICO 2

v

CONTADOR




V).-PROBLEMAS A RESOLVER CON SU RESPECTIVA PRIORIZACION

5.1) TENER LA INFORMACION RELEVANTE SOBRE ADMINISTRACION.
Investigacion en diversos libros, para fundamentar este proyecto.

5.2) EL PROBLEMA DETECTADO A SIMPLE VISTA ES LA ORGANIZACION.

IMPORTANCIA

Es que al tener un ambiente reducido de espacio, herramientas por doquier causan una mala
imagen del taller, provocando en clientes nuevos desconfianza o inseguridad. ¢El servicio es de
calidad en una instalacion poco organizada? ¢Se refleja lo que queremos proyectar?
éRecomendaria el taller?

Para tener estas repuestas de manera positiva se implementara lo siguiente

e LAS5’'S

e DIAGRAMA DE ISHIKAWA
e DIAGRAMA DE PARETO

e ANALISIS FODA

Con lo que obtendremos los resultados que nos ayudaran a favorecer el taller para que sea mas
redituable y continde mejorando dia a dia.
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VI).-ALCANCES Y LIMITACIONES

6.1) ALCANCES

Con el presente estudio se pretende conocer la situacién actual de la empresa “TALLER DE CLUTCH
Y FRENOS ANGEL” con la finalidad de ubicar los problemas que afectan el desempefio del proceso
administrativo.

Asi poder desarrollar una propuesta técnica de acuerdo a las necesidades que se tengan a través
de técnicas y métodos de trabajo para el correcto funcionamiento del area.

6.2) LIMITACIONES

Durante la realizacién de este estudio se tuvieron pocas restricciones por mencionar una de ellas
la resistencia al cambio, fue un poco dificil aceptar llevar un orden pero en su momento se explicé
detalladamente el porqué y para que de las sugerencias y fue solucionado el problema.

11



VII).- FUNDAMENTO TEORICO

ANTECEDENTE DE LA EMPRESA

El negocio de “Taller de Clutch y Frenos Angel” tiene sus inicios hace 6 afios por el fundador el
sefior Alfredo May Palomo, quien nacié en Peto Yucatdn, el 9 de septiembre de 1961 de padres
que vivian del campo, desde su nifiez y adolescencia trabajé en talleres mecanicos, aprendiendo el
oficio de mecanica y en el afio de 1986 inicio rentando un local en el centro de Chetumal Quintana
Roo, durante 20 afios, y en este tiempo ejercid el trabajo como mecdnico general, llamando a su
negocio, “Taller Mecanico May”, y en el transcurso de esos afios ha logrado una cartera de clientes
fieles, manteniendo una buena imagen del servicio, pero debido a su ignorancia sobre el proceso
administrativo, ha mantenido solo el equilibrio del mismo sin una mejora mas redituable.

ACTUALIDAD

En la actualidad debido a la baja de trabajo y necesidad de buscar un lugar mds econdmico se
trasladd a la Colonia Proterritorio de la Ciudad de Chetumal Quintana Roo, sin embargo por ser un
local poco conocido la demanda del servicio no es suficiente y no alcanza el financiamiento para
personal y equipo necesario. Por el momento sigue siendo una microempresa.

Con una nueva administracién, se lograra mejorar el ambiente interno y externo produciendo un
servicio de calidad y lograra nuevamente darse a conocer y recuperar los clientes perdidos.
Manteniendo su mision, vision y valores.

Mision

Conservar los autos de nuestros clientes, en un estado de operacion eficiente y seguro.
Para nosotros usted y su vehiculo es lo mas importante.

Vision

e Establecer un modelo de liderazgo en el mantenimiento preventivo y correctivo de
vehiculos automotores.

e Mantener un crecimiento continuo basado en la satisfaccion del cliente.

e Mejorar la calidad de vida de nuestros clientes reduciendo el tiempo invertido en
mantenimiento de su vehiculo.

Valores

-Compromiso

Cumpliendo en tiempo y forma con las expectativas de nuestros clientes.
-Honestidad

Garantizando la buena calidad del trabajo asi como las refacciones utilizadas.
-Respeto

Conduciéndonos de una manera equitativa y respetuosa ante nuestros semejantes.
Lealtad

12



Politica de Calidad

Entregar un servicio satisfactorio de las necesidades, a través de la mejora continua de los
objetivos de calidad y el trabajo en equipo.

Objetivos de Calidad

+ Mantener el nivel de reclamaciones por debajo de las dos incidencias mensuales
+ Mantener un nivel de satisfaccién con un minimo de 80 mensual.
4+ Mantener las entregas en el tiempo acordado con los clientes.

13



FUNDAMENTOS DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL TALLER (CARACTERISTICAS
DEL AREA, PROCEDIMIENTOS Y DESCRIPCION DE ACTIVIDADES)
ADMINISTRACION ORIGEN Y DESARROLLO.

La tierra tiene una vida aproximada de 4,600 millones afios y la vida inicié6 hace 600 afos, el
hombre como homo sapiens 600,000 aiios y 25,000 como un ser evolucionado. A continuacién
se enlistan brevemente las etapas que dieron origen a la administracién.

ETAPA

CARACTERISTICAS

COMUNIDAD PRIMITIVA

Divisidn natural del trabajo(sexo, edad)

1° caza y pesca, agricultura y pastoreo.

2° Cazay pesca, agricultura y pastoreo y oficios.

3°Excedente econdémico (aparicién de comerciantes-trueque).

PERIODO AGRICOLA

Vida Sedentaria con la aparicién del fuego.

Aparicion de clases dominantes y clases dominadas.

Régimen ligado a formas de produccion mds desarrolladas (agricultura y
ganaderia).

Desarrollo de grandes civilizaciones (administracion empirica del trabajo colectivo)

MODO ASIATICO DE
PRODUCCION (Regiones de
Asia: Egipto, Persia, etc.

Régimen despatico tributario.

Explotacién del hombre por el hombre.

Una comunidad explota colectivamente a otra.

Propiedad comun de la tierra.

Formas de produccién méas desarrollada basada en la agricultura y ganaderia.
Marx le llamd esclavitud General.

ANTIGUEDAD
GRECOLATINA o
ESCLAVISMO

Administracion bajo estricta supervisidn y sanciones de tipo fisico.
Propiedad privada de los medios de produccion.

Explotacién del hombre por el hombre.

Mercaderes (moneda para intercambio de productos).

Auge de la filosofia, astronomia, matematicas y otras ciencias.
Grecia y Roma, Fenicia, Babilonia,

Aproximadamente en el siglo V.

Administracion bajo estricta supervisidn y sanciones de tipo fisico.
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Propiedad Privada de los medios de produccidn.

Explotacion del hombre.

Mercaderes (moneda para el intercambio de productos).
Auge de la filosofia, astronomia, matematicas y otras ciencias.
Grecia y Roma, Fenicia, Babilonia, aprox. En el siglo V.

FEUDALISMO

Aparece el siervo (servidumbre) y el sefior feudal.

Feudo, es una porcién de tierra mas o menos amplia que le pertenece
hereditariamente a un sefior a cambio de que preste sus servicios militares de mas
alta jerarquia.

Renta de la tierra (especie, trabajo o dinero)

Sistema natural cerrado, se producia para satisfacer las necesidades del feudo y no
para vender.

Aparicidn de los talleres artesanales (maestros, oficios y aprendices).

Oficios organizados en gremios, antecedentes de los sindicatos.

Las ciudades surgen cuando se desarrollan los burgos a orillas de los feudos,
representando centros comerciales y artesanales.

El sistema Feudal dura practicamente la edad media del siglo V al XV.

REVOLUCION INDUSTRIAL

Aparece la burguesia y el proletariado.

Forma de Explotacion, la plusvalia.

El fin del capitalista es la obtencién de ganancias.
Centralizar la produccion.

Especialistas dedicados a problemas de administracion

CAPITALISMO

El capitalismo se encuentra dividido en dos fases:

Pre monopolista o libre competencia:

Los capitalistas tienen su capital en la esfera del comercio (capitalismo comercial),
luego amplio sus funciones a la produccion, principalmente manufactura, a finales
del siglo XVIII la producciéon mecanizada alcanzé un gran auge.

Maquina de vapor (james Watt-1176)

1780-1860 época de carbdn y hierro.

1860-1940 acero y electricidad.

Maquina de hilar, telar mecdnico, maquina desmontadora de algoddn, sistemas de
fabricacidn, transporte y comercio.

Telégrafo-Alejandro Graham Bell

Motor de combustién interna (Daimler)

Benzy Ford

Imperialismo:

Concentracion de la produccién y el capital (monopolios).

Fusién del capital bancario con el industrial.

Exportacion del capital a diferencia de las mercancias.

Formacion de asociaciones internacionales monopolistas de capitalistas, las cuales
se reparten el mundo.

Reparticion del mundo entre las potencias capitalistas mas importantes.

Fuente: Méndez Morales Jose Silvistre. Fundamentos de economia. México 1996. Editorial

McGraw Hill PP. 35-36
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PROCESO

Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarios para llevar a cabo una actividad o lograr

un objetivo.

Proceso administrativo es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectla

la administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.

Proceso administrativo

Estd compuesto por la fase mecdnica y la dindmica en donde la:

Mecdnica comprende a la planeacion (trata mas o menos de que cosas se van a realizar en la
empresa, se realizan planes, programas, presupuestos, etc.) y la organizacién (de cémo se va a

realizar y se cuenta con los organigramas, recursos, funciones...)

Dindmica aqui esta la direccidén que se encarga de ver que se realicen las tareas y para ello cuenta

con la supervision, liderazgo, comunicacion,

Y motivacion y por ultimo, encontramos al control que es el encargado de decir cémo se ha
realizado, que se hizo, como se hizo, y compara los estudios.

Proceso administrativo en detalle:

Fase mecanica: Planeacidén: propdsitos, objetivos, estrategias, politicas, programas, presupuestos,
procedimientos. Organizacidn: Division del trabajo y de la coordinacién; jerarquizacion,
departamentacion, descripcion de funciones.

Fase dinamica: Direccién: Toma de decisiones, integracidon, motivacion, comunicacion, y

supervisioén.

Control: Establecimiento de estandares, medicién, retroalimentacion y correccién.

El proceso segtin diferentes autores

Urwick: Define el proceso administrativo como las funciones del administrador, con 7 elementos

que se detallan a continuacion:
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Investigacion, planeacién, coordinacién, control, previsién, organizaciéon, comando.

Koontz y O’ Donnell: Define | proceso administrativo con 5 elementos:

Planeacién, designacion de personal, control, organizacion, direccion.

Miner: Define el proceso administrativo con 5 elementos:

Planeacién, organizacidn, direccidén, coordinacién, control.

La administracion es la principal actividad que marca una diferencia en el grado que las

organizaciones les sirven a las personas que afectan.

Segun el libro administracion, una perspectiva global de los autores Harold, koontzy Heinz
weihrick, las funciones del administrador son: planificacién, organizacion, direccion y control que
conforman el proceso administrativo cuando se les considera desde el punto de vista sistematico.
Fayol sefala que estos elementos se aplican en negocios, organizaciones, politicas, religiosas,

filantrépicas y militares.
Planificacion:
Decisidn sobre los objetivos

Definicion de planes para alcanzarlos

Programacion de actividades
Organizacidn:
Recursos y actividades para alcanzar los objetivos

Organos y cargos

Atribucidn de autoridades y responsabilidad
Direccion:
Designacion de cargos

Comunicacion, liderazgo y motivacion de personal

Direccién para los objetivos

Controlar:
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Definicion de estandares para medir el desempeiio

Corregir desviaciones y garantizar que se realice la planeacion

Universalidad del proceso administrativo

El proceso tiene aplicacién universal y los gerentes lo pueden aplicar, no importando el tipo de
empresa de que se trate. Es utilizado donde varias personas trabajan juntas para el logro de
objetivos comunes. Este proceso lo puede utilizar un gerente de una empresa constructora e
igualmente lo utilizard un gerente de una tienda de departamentos. Asi mismo, este proceso
puede ser utilizado en cualquier nivel de la organizacidon ya sea directivo o simplemente de

supervisioén.
La naturaleza del proceso administrativo se basa en:

Planeacion

Contribucién de los objetivos
Extension de la planeacién
Eficacia de los planes

Planeacion | Organizacién
1 Qué se iComo se va

Organizacion
: quiere hacer? a hacer?

;Qué se va \ s

Objetivos cuantificables < haoar?

Claro concepto de actividades o actividades involucradas

Area clara y concisa de la autoridad o de la decisién 'T v '
‘\\ Control i giﬂcciﬁn
i io 3 | er que se
Direccidon ¢C6émo se ha !

realizado? | haga

Propdsito de la empresa
Factores productivos
Naturaleza del factor humano

Control

Establecer estandares
Medicién

Correccién
Retroalimentacion

Cita: Idalberto Chiavenato quinta edicion péag.: 225-231.,James stoner, Edward freeman, Daniel Gilbert JR. Sexta edicion
péag. 11.Harold koontz. Heinz weihrich. Décima edicion pag. 21
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PLANEACION

La planeacion es la determinacion del rumbo hacia el que se dirige la organizacion y los resultados
que se pretenden obtener mediante el andlisis del entorno y la definicion de estrategias para
minimizar riesgos con la finalidad de lograr la misidn y visién organizacional.

Importancia de la planeacion

A través de la planeacidn se plantea el rumbo hacia donde se dirige la organizacién, por eso la
planeacién es el punto de partida del proceso administrativo. De esta forma, gran parte del éxito
de cualquier empresa depende de la planeacién. Mediante la planeacién se responde a las
preguntas: ¢{Qué queremos?, ¢ Quiénes somos? ¢ Hacia donde nos dirigimos? De esta forma, con la
planeacién se promueve la eficiencia, se optimizan recursos se reducen costos y se incrementa la
productividad al establecer claramente los resultados a alcanzar.

Algunas de las ventajas de la planeacion son:

Define el rumbo de la organizacidn de tal forma que todos los esfuerzos y recursos se dirijan hacia
su consecucion.

Establece alternativas para hacer frente a las contingencias que se pueden presentar en el futuro.

Reduce al minimo las amenazas, se aprovechan las oportunidades del entorno y las debilidades se
convierten en fortalezas.

Establece la base para efectuar el control.

TACTICA O FUNCIONAL

FIG. TIPOS DE PLANEACION
Elementos del plan estratégicos

Filosofia

Mision

Visén

Objetivos Estratégicos
Politicas

Estrategias

Lol ol ol ol o o
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% Programas
% Presupuestos

Capitulo 3, 3.1 lourdes Munch cita pag. 37

Sistema de
inteligencia SIM

v

Filosofia

Presupuestos Andlisis del
entorno externo

Anélisis del
T entorno interno

Fortalezas
Debilidades
Oportunidades

Amenazas
Bech Marking

il

Politicas

Elementos del plan estratégicos

Capitulo 3, 3.1 Lourdes Munch cita pag. 38

v
<+

Objetivos
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ORGANIZACION

RAUETC RO

™N

ORGEMIZ 900

Definicién de organizacion

A continuacidn se presenta la definicion de organizacién del autor de esta obra, junto con otras de
autores reconocidos, con el fin de mostrar un abanico conceptual a partir del cual el lector genere
un concept o propio y correcto del término.

Organizacion

Fase del proceso administrativo en el cual se aplican las técnicas administrativas para estructurar
una empresa u organizacion social; se definen las funciones por areas sustantivas, departamentos
y puestos; se establece la autoridad en una materia de toma de decisiones y la responsabilidad de
los miembros que ocupan dichas unidades, y se definen las lineas de comunicacién formal que
facilite la comunicacion y la cooperacidn de los equipos de trabajo, a fin de alcanzar los objetivos y
la estrategia.

Sergio Hernandez
Organizacién

Organizacion es la estructura de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su
maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados.

Agustin Reyes Ponce
Organizacion

Organizar es ordenar y agrupar las actividades necesarias para alcanzar los fines establecidos
creando unidades administrativas, asignando en su caso funciones, autoridad, responsabilidad y
jerarquia y estableciendo las relaciones que entre dicha unidades deben existir

Eugenio Sisto Velasco

HERNANDEZ Y RODRIGUEZ 9.2 PAG 201
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ORGANIZACION

La organizacidon consiste en el disefio y determinacidon de las estructuras, procesos, sistemas,
métodos y procedimientos tendientes a la simplificacidn y optimizacién del trabajo.

IMPORTACIA DE LA ORGANIZACION

El propdsito de la organizacidén es simplificar el trabajo y coordinar y optimizar funciones y
recursos. En otras palabras lograr que el funcionamiento de la empresa resulte sencillo y que los
procesos sean fluidos para quienes trabajan en ella, asi como para la atencién y satisfaccion de los
clientes.

En esta etapa se definen las dreas funcionales, las estructuras, los procesos, sistemas y jerarquias
para lograr los objetivos de la empresa asi como los sistemas y procedimientos para efectuar el
trabajo.

La organizacién implica multiples ventajas que fundamentan la importancia de desempefar las
actividades eficientemente, con un minimo de esfuerzo.

e Reduce los costos e incrementa la productividad.
e Reduce o elimina la duplicidad.

e Establece la arquitectura de la empresa

¢ Simplifica el trabajo

El proceso de organizacion
El proceso de organizacion esta constituido por las siguientes etapas:

e Divisidn del trabajo
e Coordinacion

Division del trabajo

La division del trabajo es la delimitacidn de las funciones con el fin de realizar las actividades con
mayor precision, eficiencia y especializacion mediante la simplificacion de los procesos y el
trabajo.

1.-Describir los procesos: es el primer paso para llevar a cabo la organizacién; es la descripcién de
los procesos basicos, macroprocesos, o funciones principales que se desempefian en la
organizacion. Como ya se menciond, un proceso es la secuencia de etapas para realizar una
actividad

2.- Definir las funciones mas importantes.
3.- Clasificar y agrupar funciones de acuerdo con los macroprocesos.
4.- Establecer lineas de comunicacion e interrelacion.

5.-Definir los microprocesos una vez que han definido los macroprocesos se procede a organizar
los procesos de los departamentos o areas de la empresa.

Jerarquizacién
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La jerarquizacién implica la definicion de la estructura de la empresa estableciendo centros de
autoridad y comunicacién que se relacionen entre si con precision.

Los niveles jerarquicos deben ser los minimos e indispensables. Se debe propiciar la creacién de
las organizaciones planas; es decir, con los minimos niveles jerarquicos.

Definir claramente el tipo de autoridad ya sea lineal, funcional y/o sstaff de cada nivel
Departamentalizacion

La departamentalizacién es la division y el agrupamiento de las funciones y actividades en
unidades especificas con base a su similitud.

La departamentalizacién se logra mediante una division organica que permite a la empresa
desempenar con eficiencia sus diversas actividades.

Al realizar la departamentalizacion es conveniente seguir esta secuencia.

e Definir los procesos

e Listar todas las funciones

e (Clasificarlas de acuerdo a su similitud.

e Ordenarlas en relacién con su jerarquia.

e Asignar actividades a cada una de las dareas agrupadas; departamentos o dreas
funcionales.

e Especificar las relaciones de autoridad y responsabilidad entre las funciones y los puestos.

e Establecer lineas de comunicacidn e interrelacién entre los departamentos.

El tamanio, la existencia y el tipo de organizacidn de un drea deberan relacionarse con el tamafo y
las necesidades especificas de la empresa.

Descripcion d actividades

Cuando se han definido los niveles jerarquicos y departamentos de la empresa, se requiere definir
con toda claridad las labores y actividades que habrdn de desarrollarse en cada una de las
unidades de trabajo o puestos de los distintos departamentos o dreas de la organizacién. Esta
etapa de la divisién del trabajo consiste en determinar y clasificar todos los factores y actividades
necesarios para llevar a cabo, de la mejor manera, un trabajo. La descripcién de funciones se
realiza, primordialmente, a través de las técnicas de analisis de puestos y de la carta de
distribucidn del trabajo o cuadro de distribucién de actividades.

Estructuras de organizacion

Dependiendo de las caracteristicas y requerimientos de cada empresa, es posible utilizar diversos
tipos de organizacidn aplicables a la estructuracidon de departamentos o dreas; las mas usuales
son:

e Funcional.

e Por productos

e Geografica o por territorios.
e C(lientes.

e Por procesos o equipos.
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e Secuencia.
Coordinacion

Es indispensable que la division del trabajo se sustente en la coordinacién, la cual consiste en
lograr la unidad de esfuerzos de forma tal que las funciones y los resultados se desarrollen sin
duplicidades, tiempos ociosos y fugas de responsabilidad.

La importancia de la coordinacién puede ejemplificarse de una manera sencilla con la organizacién
de un equipo de remo: de nada servira contar con magnificos remeros especialistas en su area; y
haberles asignado su posicién(division del trabajo), si no existe sincronizacion,
armonia,comunicacién y coordinacidon entre los integrantes durante la competecia. Por mas
habiles que sean los deportistas individualmente, sus esfuerzos s nulificaran si no existe
coordinacion.

La eficacia de cualquier sistema organizacional estard en relacién directa con la coordinacion,
misma que se obtiene a travéz del establecimiento de lineas de comunicacién y autoridad fluidas.

Modelos de organizacién

Se refiere a los distintos tipos ,sistemas o modelos de estructuras organizacionales que se pueden
implantar en una empresa.

La determinacién de la clase de organizacidén o estructura mas adecuada depende de los factores
tales como el giro,magnitud,caracteristicas,recursos,objetivos, tipo y volumen de produccion de la
empresa. Los tipos de estructuras mas comunes son:

Lineal o militar

Se caracteriza por que la autoridad se concentra en una sola persona, que toma todas las
decisiones y tiene la responsabilidad basica de mando.

Lineo-funcional

La organizacién lineo-funcional es la que se usa con mayor frecuencia por ser la mas practica. Se
basa en agrupar las funciones de acuerdo con las areas funcionales de las empresas. Las mas
comunes son: mercadotecnia, recursos humanos, finanzas, produccion y sistemas.

Staff

Este tipo de estructura Surge de la necesidad de las empresas de contar con la ayuda de
especialistas en el manejo de conocimientos, capaces de proporcionar informacién experta y
asesoria a los departamentos de linea. Es aconsejable en las empresas medianas o grandes.

La organizacion staff carece de autoridad de linea o poder para imponer sus decisiones.
Técnicas de organizacién

Las técnicas de organizacidon que se utilizan en el proceso de organizacién deben aplicarse de
acuerdo con las necesidades de cada empresa. A continuacidn se describe las principales técnicas
de organizacién.
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Organigramas

Un organigrama es una representacion grafica de la estructura formal de una organizacion;
muestra las interrelaciones, las funciones, los niveles jerarquicos, las obligaciones y las lineas de
autoridad.

A través de un organigrama es posible entender cdmo estan estructurados las funciones, asi como
los niveles de autoridad o jerarquia y las areas funcionales que conforman a la empresa. También
se les denomina graficas de organizacion o cartas de organizacion.

Manuales

Los manuales son documentos que contienen en forma sistemdtica, informacidon acerca dela
oragnizacion.

Los manuales, de acuerdo con su contenido, pueden ser de politicas, depatamentales,
organizacionales, de procedimientos,esfecificos,técnicos y de puestos.

Enseguida se presentan algunas de las ventajas de los manuales:

e Son un medio para lograr que se observen y se respeten la estructura formal vy los
procesos,

e Promueven la eficiencia de los empleados,ya que indican lo que se debe hacerse y como
debe hacerse.

e Evitan la duplicidad y las fugas de responsabiliddad.
e Son una basepara el mejoramientos de sistemas, procesos y operaciones

CAP 4 MUNH CITA PAG 56-69
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DIRECCION
Mapa conceptual

Es la esencia del Conduccién de

| 1
| 1
I proceso :
1

| 1

I ! !
1 ! !
| I esfuerzos !
. . 1 1
administrativo : | |

Se realiza a través de:

P == - 1
: Toma de :
1 decisiones 1
1 |
L e - 1
Que incluye: Elementos de
liderazgo
P ————— 1 FP=== === —— F=———————— 1
: Autoridad : ' Delegacion : Mando :
1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
1 i, 1 i, 1
Requieren de la
aplicacion de:
Técnicas y
principios

La direccién es la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante la
guia de los esfuerzos del personal a través de la motivacién, la toma de decisiones, la
comunicacion y el ejercicio del liderazgo.
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La direccidén y su importancia

Si bien es cierto que todas las etapas del proceso administrativo revisten igual importancia, es en
la direccion donde se realiza todo lo planeado y se ejecutan propiamente todos los elementos de
la administracion, a tal grado que en muchas ocasiones se confunden los conceptos administrar y
dirigir. Asi en ingles se utiliza el término Management para referirse indistintamente a la direccién
o a la administracion. De hecho, al dirigir se aplican todas las etapas del proceso administrativo y
el éxito de cualquier empresa se deriva en gran parte de una acertada direccién.

El proceso de direccidn

La direccion comprende una serie de elementos como la toma de decisiones, la comunicacion, la
motivacion y el liderazgo.

Proceso de Direccion

Direccion

Toma de decisiones

v

t v

Liderazgo 4— | Comunicacién |<4—— | Motivacion

Mediante la toma de decisiones se elige la alternativa dptima para lograr los objetivos de la
organizacidn. A través de la comunicacion se transmite y recibe la informacién necesaria para
ejecutar las decisiones, planes actividades. Con la motivacién se obtienen comportamientos,
actitudes y conductas del personal para trabajar eficientemente y de acuerdo con los objetivos de
la empresa. Por ultimo, el liderazgo incluye el poder, la autoridad, la supervisién, la delegacién y el
mando.

Toma de decisiones

La toma de decisiones es de gran importancia porque tiene repercusiones internas en la empresa
en cuanto a las utilidades, el producto y el personal y externas ya que influye en proveedores,
clientes, entorno, economia, etc., las decisiones poseen un efecto multiplicador que a su vez
origina efectos no solo en las dreas de organizacién sino en los diversos segmentos del entorno
tales como los clientes, el personal y la sociedad.

Definir el Plantear valuar costo-

problema alternativas i beneficio

Fig. Requisitos para tomar decisiones.
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Etapa de la toma de decisiones

El proceso ldgico y racional de toma de decisiones se efectla a través de los sig. Pasos:

Definicion del L,
Determinacion

v

problema de alternativas

i }

Evaluacién de P g Selecciony
resultados evaluacion de
. I+ ti
1 Implantacién frernatvacs

Definicidn y analisis del problema

De una correcta definicion del problema depende el planteamiento de alternativas adecuadas de
una solucién. Algunos lineamientos para identificar el problema son:

e Basase en informacion completa, fidedigna y oportuna (estadisticas, informes,
proyecciones, etc.)

e No confundir el problema con las causas ni con los efectos.

e Aplicar técnicas para definir las causas.

e Definir parametros, variables y restricciones.

Algunas técnicas para identificar y definir el problema correctamente son: tormenta de ideas,
delfhi y las herramientas de Ishikawa. Una vez que se han detectado las causas del problema
es posible plantear la alternativa de solucion dptima, que es aquella que se enfoca a
solucionar las causas que originan el problema o la situacién que se desea resolver.

Determinacidn y seleccion de alternativas

Cuando se han identificado varias alternativas se elige la dptima de acuerdo con el costo-
beneficio. Los resultados de cada alternativa deben ser evaluados con relaciéon a los resultados
esperados y los posibles efectos. Es conveniente que al elegir la alternativa éptima se
minimicen riesgos, estableciendo estrategias alternas para el caso de que la alterativa elegida
no resulte de acuerdo con lo planeado.

Implantacion

Una vez que se ha elegido la alternativa dptima, se deberdn establecer todas las actividades
para implantarla y para efectuar un seguimiento de los resultados para lo cual puede
elaborarse un programa de accién.
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La motivacion

La motivacién es una de las labores mas importantes de la direccidn, a la vez que la mas
compleja, pues por medio de ésta se logra que los colaboradores ejecuten el trabajo con
responsabilidad y agrado, de acuerdo con los estandares establecidos, ademas de que es
posible obtener el compromiso y la lealtad del factor humano. Existen varias teorias
relacionadas con la motivacidn, la mas importante es la jerarquia de Maslow.

Cap. 6 Munch pag. 100-103

CONTROL

Dentro del contexto del proceso administrativo y después de haber analizado la planeacion, la
organizacién y direccion, es fundamental comparar los resultados que cualquier organismo social
que emplee y aplique el proceso administrativo a obtenido al final de un periodo o etapa; para
esto es necesario apoyarse en lo que confiere al

CONTROL que precisamente se va encargar de revisar si los elementos anteriores fueron llevados
a cabo bien en forma breve diremos que el control tiene como propésito las siguientes funciones:

e Comparar los resultados con los planes en general.

e Avaluar los resultados contra los estandares de desempefio

e |dear los medios efectivos para medir las operaciones.

e Comunicar cuales son los medios de medicion.

e Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y variaciones.
e Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.

e Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.

e Ajustar el control a la luz de los resultados del control.

El control es un proceso mediante el cual la administracidn se cerciora si lo que ocurre concuerda
con lo que supuestamente debiera ocurrir, de los contrario, sera necesario que se hagan los
ajustes o correcciones.

Concepto e importancia

El control tiene como objeto cerciorarse de que los hechos vayan de acuerdo con los planes
establecidos. (Burt K. Scanlan.)

Es la regulacién de las actividades, de conformidad con un plan creado para alcanzar ciertos
objetivos. (Carmichael Eckles.)

Es el proceso para determinar lo que se estd llevando a cabo, valorizdndolo y si es necesario,
aplicando medidas correctivas de manera que la ejecuciéon se desarrolle de acuerdo con lo
planeado. (George R. Terry.)
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La medicidn y correccidn de las realizaciones de los subordinados con el fin de asegurar que tanto
los objetivos de la empresa como los planes para alcanzarlos se cumplan eficaz y
econdémicamente. (Robert C. Appleby.)

Es la medicion y correccion del desempefio a fin de garantizar que se han cumplido los objetivos
de la empresay los planes ideados para alcanzarlos. (Javier Benavides Pafieda)

El control es importante por:

1. Establecer medidas para corregir las actividades, de tal forma que se alcancen los planes
exitosamente.

2. Se aplica a todo: a las cosas, a las personas, y a los actos.

3. Determina y analiza rapidamente las causas que pueden originar desviaciones, para que no
vuelvan a presentarse en el futuro.

4. Localiza a los sectores responsables de la administracién, desde el momento en que se
establecen medidas correctivas.

5. Proporciona informacion acerca de la situacion de la ejecucion de los planes, sirviendo como
fundamento al reiniciarse el proceso de la planeacion.

6. Reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores.

7. Su aplicacion incide directamente en la racionalizacién de Ila administracién y
consecuentemente, en el logro de la productividad de todos los recursos de la empresa.

Etapas del control
Establecimiento de normas o estandares de ejecucién

Debido a que los planes son los criterios con los que los gerentes crean controles, el primer paso
en el PROCESO DE CONTROL, por ldgica, seria establecer planes. Sin embargo, puesto que los
planes varian en cuanto a detalle y complejidad, y debido a que los gerentes normalmente no
pueden vigilar todo, se establecen estdndares especiales.

Estandar:

Es una unidad de medida que sirve como modelo, guia o patrén con base en la cual se efectia el
control.

Representa el estado de ejecucién deseado.

Consiste en fijar las unidades de medida que sirven como puntos de referencia y que estan
basados en los objetivos: los estandares fijados estan relacionados, por ejemplo con:

e Niveles de produccién
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e Cuotas de ventas

e indices de productividad
e Posicidn en el mercado
e (Cargas de trabajo

e Utilidades, etc.

Los estdndares son los puntos seleccionados en un programa completo de planeacidon en el cual se
toman medidas de desempeio en forma tal, que los gerentes puedan recibir sefiales de cdmo van
las cosas, y por consiguiente, no tengan que vigilar cada paso en la ejecucidn de los planes. No
deben limitarse a establecer niveles operativos de los trabajadores, sino que, preferentemente,
deben abarcar las funciones basicas y areas clave de resultados.

Ejemplo:

Tasas de rendimiento.- Es la expresion de los beneficios obtenidos por la empresa que resulta de
la comparacion, o relacién entre las utilidades y el capital empleado en cada una de las funciones.

Posicion en el mercado.-Estandares utilizados para determinar la aceptacién de algin producto
en el mercado, y la efectividad de las técnicas de mercadotecnia empleadas.

Productividad (indices de productividad).-Se determina con base en medidas como horas-
maquina, horas-hombre, etc.

Calidad del producto.-Su objeto es medir los programas de desarrollo de la gerencia y su
efectividad.

Evaluacién del desempeiio.-Establece las condiciones que deben existir para que el trabajo se
desempenie satisfactoriamente; sirve para determinar, objetivamente, los limites de productividad
del personal de la empresa.

Es virtualmente imposible mencionar todas las unidades de medida susceptible de aplicarse;
algunas otras pueden ser, tiempo por pieza producida, porcentaje de material rechazado, horas-
maquina utilizadas, etc.

Factores que comprende el control

Existen cuatro factores que deben ser considerados al aplicar el proceso de control. Los tres
primeros son de cardcter cuantitativo y el Ultimo es eminentemente cualitativo.

a) Cantidad.- El factor cantidad se aplica a actividades en la que el volumen es importante.
b) Tiempo.- A través del factor tiempo se controlan las fechas programadas.

c) Costo.- El costo es utilizado como un indicador de la eficiencia administrativa, ya que por medio
de él se determinan las erogaciones de ciertas actividades.
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d) Calidad.- La calidad se refiere a las especificaciones que debe reunir un cierto producto o ciertas
funciones de la empresa.

Controles utilizados con mas frecuencia en los factores del control

cuadrado

Cantidad Tiempo Costo Calidad

Presupuestos Estudios de Presupuestos Evaluacién de la
tiempos actuacion

Estimaciones Fechas limite Costo por metro Pruebas

psicolégicas

Productos
terminados

Programas

Costos estandar

Inspecciones
visuales

Unidades vendidas

Tiempo - maguina

Prondsticos

Coeficientes

Unidades Medicion del Contabilidad Rendimiento del
rechazadas trabajo personal
Inventarios de Procedimientos Productividad Informes
personal

Medicidn del Estandares Rendimiento Procedimientos
trabajo s/inversion

Prondésticos

Estandares

Control de
inventarios

Calificacion de
méritos

Técnicas de control

,

Técnicas de
control

Contabilidad
Anditoria Fimanciera
Sistemas de Adrministrativa
Informacidn
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Sistemas de control
Preferentemente debe abarcar las funciones basicas y dreas clave de resultados como:
Control de produccién.

La funcion del control en esta area busca el incremento de la eficiencia, la reduccion de costos, y la
uniformidad y mejora de la calidad del producto aplicando técnicas como estudios de tiempos y
movimientos, inspecciones, programacion lineal, analisis estadisticos y graficas.

Control de calidad.

Se refiere a la vigilancia que debe hacerse para comprobar una calidad especifica tanto en
materias primas como en los productos terminados; establece limites aceptables de variacién en
cuanto al color, acabado, composicidn, volumen, dimension, resistencia, etc.

Control de inventarios.

Se encarga de regular en forma éptima las existencias en los almacenes tanto de refacciones como
de herramientas, materias primas, productos en proceso y terminados; protegiendo a la empresa
de costos innecesarios por acumulamiento o falta de existencias en el almacén.

Control de compras.

Esta funcion verifica el cumplimiento de actividades como:

a) Seleccién adecuada de los proveedores.

b) Evaluacion de la cantidad y calidad especificadas por el departamento solicitante.

c¢) Control de los pedidos desde el momento de su requisicion hasta la llegada del material.
d) Determinacidon del punto de pedido y reorden.

e) Comprobacidn de precios.

Control de mercadotecnia.

Se efectia mediante el estudio de informes y estadisticas donde se analiza si las metas
mercadolégicas se han cumplido o no; comprende dreas tales como ventas, desarrollo de
productos, distribuciéon, publicidad y promocion.

Control de ventas.

Los prondsticos y presupuestos de ventas son esenciales para el establecimiento de este control.
La funcidn de este sistema sirve para medir la actuacién de la fuerza de ventas en relacién con las
ventas pronosticadas y adoptar las medidas correctivas adecuadas.
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Control de finanzas.

Proporciona informacién acerca de la situacion financiera de la empresa y del rendimiento en
términos monetarios de los recursos, departamentos y actividades que la integran.

Control de recursos humanos.

Su funcién es la evaluacion de la efectividad en la implantacién y ejecucidén de todos y cada uno de
los programas de personal y del cumplimiento de los objetivos de este departamento, aplicando la
evaluacion al reclutamiento y seleccidn, capacitacion y desarrollo, motivacidn, sueldos y salarios,
seguridad e higiene y prestaciones.
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VIII).-PROCEDIMIENTO Y DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
REALIZADAS

1.- Investigué lo referente a la mejora continua para poder establecer una técnica de acuerdo a las
necesidades del taller.

2.-Integré la informacién mas importante en relacion al tema para darle el enfoque mas viable.

3.- Elabore una grafica para poder analizar los resultados de la investigacion con la informacidn del
diagrama de Pareto.

4.- Realicé un analisis FODA
5.- Realicé investigacidn sobre equipos que puedan servir para la organizacion del taller.

6.-Hice formatos para crear una base de datos de los clientes y poder estar en contacto con ellos,
asi como ofrecerles ,promociones, avisarles cuando sea necesario que regresen para
mantenimiento del vehiculo en cuantos al servicio que se le haya realizado, etc.

7. Realice una la creacién de un correo electrénico para poder estar en contacto con los
proveedores y clientes,

8.-Realicé una cuenta FACEBOOK debido a la demanda que tiene la red social y para la publicidad
del taller.

DIAGRAMA DE PARETO

Es una herramienta que se utiliza para priorizar los problemas o las causas que los genera. El
diagrama de Pareto, también Illamado curva 80-20 o Distribucion A-B-C, es una grafica para
organizar datos de forma que estos queden en orden descendente, de izquierda a derecha y
separados por barras.

El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Juran en honor del economista italiano VILFREDO PARETO
(1848-1923) quien realizé un estudio sobre la distribucion de la riqueza, en el cual descubrid que la
minoria de la poblacién poseia la mayor parte de la riqueza y la mayoria de la poblacién poseia la
menor parte de la riqueza.

El diagrama permite mostrar graficamente el principio de Pareto (pocos vitales, muchos triviales),
es decir, que hay muchos problemas sin importancia frente a unos pocos graves. Mediante la
grafica colocamos los "pocos vitales" a la izquierda y los "muchos triviales" a la derecha.

El diagrama facilita el estudio comparativo de numerosos procesos dentro de las industrias o
empresas comerciales, asi como fendmenos sociales o naturales, como se puede ver en el ejemplo
de la gréfica al principio del articulo.

Hay que tener en cuenta que tanto la distribucion de los efectos como sus posibles causas no es

un proceso lineal sino que el 20% de las causas totales hace que sean originados el 80% de los
efectos. Segln este concepto, si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el
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20% de las causas resuelven el 80 % del problema y el 80 % de las causas solo resuelven el 20 %
del problema.

El Dr. Juran aplicé este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se conoce como la regla
80/20.

Seta basada en el conocido principio de Pareto, esta es una herramienta que es posible identificar
lo poco vital dentro de lo mucho que podria ser trivial, ejemplo: la siguiente figura muestra el
numero de defectos en el producto manufacturado, clasificado de acuerdo a los tipos de defectos
horizontales.

Procedimientos para elaborar el diagrama de Pareto:

1. Decidir el problema a analizar.

2. Disefar una tabla para conteo o verificacién de datos, en el que se registren los totales.

3. Recoger los datos y efectuar el calculo de totales.

4. Elaborar una tabla de datos para el diagrama de Pareto con la lista de items, los totales
individuales, los totales acumulados, la composicion porcentual y los porcentajes
acumulados.

5. Jerarquizar los items por orden de cantidad llenando la tabla respectiva.

6. Dibujar dos ejes verticales y un eje horizontal.

7. Construya un grafico de barras en base a las cantidades y porcentajes de cada item.

8. Dibuje la curva acumulada. Para lo cual se marcan los valores acumulados en la parte

superior, al lado derecho de los intervalos de cada item, y finalmente una los puntos con
una linea continua.
9. Escribir cualquier informacidn necesaria sobre el diagrama.

Para determinar las causas de mayor incidencia en un problema se traza una linea horizontal a
partir del eje vertical derecho, desde el punto donde se indica el 80% hasta su interseccién con la
curva acumulada. De ese punto trazar una linea vertical hacia el eje horizontal. Los items
comprendidos entre esta linea vertical y el eje izquierdo constituyen las causas cuya eliminacion
resuelve el 80 % del problema.

Diagrama de Pareto
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http://julilogistica.blogspot.mx/2010/12/diagrama-de-pareto.html
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EL ANALISIS FODA
Estas siglas provienen del acréonimo en inglés SWOT (strenghts, weaknesses, opportunities,
threats); en espafiol, aluden a fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

El andlisis FODA consiste en realizar una evaluacién de los factores fuertes y débiles que, en su
conjunto, diagnostican la situacién interna de una organizacidn, asi como su evaluacion externa, es
decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede considerarse sencilla
y que permite obtener una perspectiva general de la situacidn estratégica de una organizacion
determinada.

Thompson y Strikland (1998) establecen que el analisis FODA estima el efecto que una estrategia
tiene para lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la organizacién y su situacion
externa, esto es, las oportunidades y amenazas.

éComo identificar las fortalezas y debilidades?

Una fortaleza de la organizacion es alguna funcidn que ésta realiza de manera correcta, como son
ciertas habilidades y capacidades del personal con ciertos atributos psicoldgicos y la evidencia de
su competencia (McConkey, 1988; Stevenson, 1976). Otro aspecto identificado como una fortaleza
son los recursos considerados valiosos y la misma capacidad competitiva de la organizacién como
un logro que brinda ésta o una situacion favorable en el medio social. Una debilidad se define
como un factor que hace vulnerable a la organizacidn o simplemente una actividad que la empresa
realiza en forma deficiente, lo que la coloca en una situacién débil (Henry, 1980). Para Porter
(1998), las fortalezas y oportunidades son, en conjunto, las capacidades, esto es, los aspectos
fuertes como débiles de las organizaciones o empresas competidoras (productos, distribucion,
comercializaciéon y ventas, operaciones, investigacidn e ingenieria, costos generales, estructura
financiera, organizacién, habilidad directiva, etc.). Estos talones de Aquiles pueden generar en la
organizacién una posicion competitiva vulnerable (Vandenberg y Lance, 1992).

Para el andlisis FODA, una vez identificados los aspectos fuertes y débiles de una organizacion se
debe proceder a la evaluacién de ambos.

Es importante destacar que algunos factores tienen mayor preponderancia que otros: mientras
que los aspectos considerados fuertes de una organizacion son los activos competitivos, los
débiles son los pasivos también competitivos. Pero se comete un error si se trata de equilibrar la
balanza. Lo importante radica en que los activos competitivos superen a los pasivos o situaciones
débiles; es decir, lo trascendente es dar mayor preponderancia a los activos.

El éxito de la direccidn es disefiar estrategias a partir de las que la organizacién realiza de la mejor
manera, obviamente tratando de evitar las estrategias cuya probabilidad de éxito se encuentre en
funcion de los pasivos competitivos (Wilhelm, 1992).

Identificar oportunidades y amenazas
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Las oportunidades constituyen aquellas fuerzas ambientales de caracter externo no controlables

por la organizacion, pero que representan elementos potenciales de crecimiento o mejoria. La

oportunidad en el medio es un factor de gran importancia que permite de alguna manera moldear

las estrategias de las organizaciones. Las amenazas son lo contrario de lo anterior, y representan la

suma de las fuerzas ambientales no controlables por la organizacién, pero que representan fuerzas

0 aspectos negativos y problemas potenciales. Las oportunidades y amenazas no sélo pueden

influir en el atractivo del estado de una organizacidn, sino que establecen la necesidad de

emprender acciones de cardcter estratégico; pero lo importante de este analisis es evaluar sus

fortalezas y debilidades, las oportunidades y las amenazas y llegar a conclusiones.

En el Cuadro 1 se muestran los aspectos que deben considerarse para elaborar los listados de la

matriz FODA.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Capacidades fundamentales en areas cla-
ves.

Recursos financieros adecuados.

Buena imagen de los compradores.

Ser un reconocido lider en el mercado.
Estrategias de las areas funcionales bien
ideadas.

Acceso a economias de escala.

Aidslada (por lo menos hasta cierto grado)
de las fuertes presiones competitivas.
Propiedad de la tecnologia.

Ventajas en costos.

Mejores campanas de publicidad.
Habilidades para la mnovacion de productos.
Direccion capaz.

Posicion ventajosa en la curva de expe-
riencia.

Mejor capacidad de fabricacion.
Habilidades tecnologicas superiores.

Mo hay una direccion estratégica clara.
Instalaciones obsoletas.

Rentahbilidad inferior al promedio.

Falta de oportunidad y talento gerencial.
Seguimiento deficiente al implantar la
estrategia.

Abundancia de problemas operativos in-
ternos.

Atraso en investigacion vy desarrollo.
Linea de productos demasiado limitada.
Débil imagen en el mercado.

Débil red de distribucion.

Habilidades de mercadotecnia por debajo
del promedio.

Incapacidad de financiar los cambios ne-
cesarios en la estrategia.

Costos unitarios generales mas altos en
relacion con los competidores clave.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Atender a grupos adicionales de clientes.
Ingresar en nuevos mercados o segmentos.
Expandir la linea de productos para satis-
facer una gama mayor de necesidades de
los clientes.

Diversificarse en productos relacionados.
Integracion vertical (hacia adelante o hacia
atras).

Eliminacion de barreras comerciales en
mercados foraneos atractivos.
Complacencia entre las companias rivales.
Crecimiento mas rapido en el mercado.

Entrada de competidores foraneos con
costos menores.

Incremento en las ventas y productos sus-
ttutos.

Crecimiento mas lento en el mercado.
Cambios adversos en los tipos de cambio v
politicas comerciales de gobiernos extran-
jeros.

Requisitos reglamentarios costosos.
Vulnerabilidad a la recesion y ciclo empre-
sarial.

Creciente poder de negociacion de clientes
o proveedores.

Cambio en las necesidades v gustos de los
compradores.

Cambios demograficos adversos.

Fuente: Thompson y Strikland [1998).
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LAS 5 S HERRAMIENTAS BASICAS DE MEJORA DE LA CALIDAD DE VIDA

éQuésonlas5S?

Es una practica de Calidad ideada en Japdn referida al “Mantenimiento Integral” de la empresa, no
s6lo de maquinaria, equipo e infraestructura sino del mantenimiento del entrono de trabajo por
parte de todos.

En Ingles se ha dado en llamar “housekeeping” que traducido es “ser amos de casa también en el
trabajo”.

Japonés

e SEIRI CLASIFICACION Y DESCARTE
e SEITON ORGANIZACION

e SEISO LIMPIEZA

e SEIKETSU HIGIENE Y VISUALIZACION
e SHITSUKE DISIPLINAY COMPROMISO

éPor qué las 5 S?

Es una técnica que se aplica en todo el mundo con excelentes resultados por su sencillez y
efectividad

Su aplicacién mejora los niveles de:
1.- Calidad

2.- Eliminacién de Tiempos Muertos.
3.- Reduccién de Costos.

La aplicacién de esta Técnica requiere el compromiso personal y duradera para que nuestra
empresa sea un autentico modelo de organizacion, limpieza, seguridad e higiene.

Los primeros en asumir este compromiso son los Gerentes y los Jefes y la aplicacion de esta es el
ejemplo mas claro de resultados acorto plazo.

Resultado de Aplicacion de las 5s

Estudios estadisticos en empresas de todo el mundo que tienen implantado este sistema
demuestran que:

Aplicacion de 3 primeras S

-Reduccidn del 40% de sus costos de Mantenimiento.
-Reduccion del 70% del nimero de accidentes.
-Crecimiento del 10% de la fiabilidad del equipo.
-Crecimiento del 15% del tiempo medio entre falla
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¢QUE BENEFICIOS APORTAN LAS 55?

La implantacién de las 5S se basa en el trabajo en equipo
Los trabajadores se comprometen

Se valoran sus aportaciones y conocimiento

LA MEJORA CONTINUA SE HACE UNA TAREA DE TODOS

PwnNpRE

Conseguimos una MAYOR PRODUCTIVIDAD que se traduce en

Menos productos defectuosos

Menos averias

Menor nivel de existencias o inventarios
Menos accidentes

Menos movimientos y traslados inutiles
Menor tiempo para el cambio de herramientas

oOukwnNE

Lograr un MEJOR LUGAR DE TRABAIJO para todos, puesto que conseguimos

Mas espacio

Orgullo del lugar en el que se trabaja

Mejor imagen ante nuestros clientes

Mayor cooperacién y trabajo en equipo

Mayor compromiso y responsabilidad en las tareas
Mayor conocimiento del puesto.

ouswWNE

La 1° S: Seiri (Clasificacion y Descarte)

Significa separar las cosas necesarias y las que no la son manteniendo las cosas necesarias en un
lugar conveniente y en un lugar adecuado.

Ventajas de Clasificacion y Descarte

Reduccidon de necesidades de espacio, stock, almacenamiento, transporte y seguros.
Evita la compra de materiales no necesarios y su deterioro.

Aumenta la productividad de las maquinas y personas implicadas.

Provoca un mayor sentido de la clasificacion y la economia, menor cansancio fisico y
mayor facilidad de operacidn.

PonNR

Para Poner en practica la 1ra S debemos hacernos las siguientes preguntas

¢Qué debemos tirar?

¢Qué debe ser guardado?

¢Qué puede ser util para otra persona u otro departamento?
éQué debemos vender?

¢Qué deberiamos reparar?

vk wNRE

Otra buena practica seria, colocar en un lugar determinado todo aquello que va ser descartado

Y el dltimo punto importante es el de la clasificacion de residuos. Generamos residuos de muy
diversa naturales: papel, plasticos, metales, etc. Otro compromiso es el compromiso con el medio
ambiente ya que nadie desea vivir en una zona contaminada.
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Analice por un momento su lugar de trabajo, y responda a las peguntas sobre Clasificacion y
Descarte

¢Qué podemos tirar?

¢Qué debe ser guardado

¢Qué deberiamos reparar

¢Qué puede ser util para otra persona u otro departamento?
¢Qué podemos vender?

uhwnN e

SEITON (Organizacion) La2da S

La organizacion es el estudio de la eficacia. Es una cuestidon de cuan rapido uno puede conseguir lo
gue necesita, y cuan rapido puede devolverla a su sitio nuevo.

Cada cosa debe tener un unico, y exclusivo lugar donde debe encontrarse antes de su uso, y
después de utilizarlo debe volver a él. Todo debe estar disponible y préximo en el lugar de uso.

Tener lo que es necesario, en su justa cantidad, con la calidad requerida, y en el momento y lugar
adecuado nos llevara a estas ventajas.

1. Menor necesidad de controles de stock y produccion

2. Facilita el transporte interno, el control de la produccidn y la ejecucién del trabajo en el
plazo previsto.

3. Menor tiempo de busqueda de aquello que nos hace falta

4. Evita la compra de materiales y componentes innecesarios y también de los dafios a los
materiales o productos almacenados.

5. Aumenta el retorno de capital

Aumenta la productividad de las maquinas y personas

7. Provoca una mayor racionalizacion del trabajo, menor cansancio fisico y mental, y mejor
ambiente

o

Para tener claros los criterios de colocacion de cada cosa en su lugar adecuado, responderemos
las siguientes preguntas

¢Es posible reducir el stock de esta cosa?

¢Esto es necesario que esté a mano?

éTodos llamaremos a esto con el mismo nombre?
¢Cudl es el mejor lugar para cada cosa?

b .

Y por ultimo hay que tener en claro que

1. Todas las cosas han de tener un nombre, y todos deben conocerlo
2. Todas las cosas deben tener espacio definido para su almacenamiento o colocacién,
indicado con exactitud y conocido también por todos.

Analice por un momento su lugar de trabajo y responda las preguntas sobre organizacidn:

¢De qué manera podemos reducir la cantidad que tenemos?

¢Qué cosas realmente no es necesario tener a la mano?

¢Qué objetos suelen recibir mas de un nombre por parte de mis compaferos?
Fijese en un par de cosas necesarias ¢ Cual es el mejor lugar para ellas?

PwNPE
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EISO (Limpieza): La3° S
La limpieza la debemos hacer todos.

Es importante que cada uno tenga asignada una pequefia zona de su lugar de trabajo que debera
tener siempre limpia bajo su responsabilidad. No debe haber ninguna parte de la empresa sin
asignar. Si las persona no asumen este compromiso la limpieza nunca sera real.

Toda persona debera conocer la importancia de estar en un ambiente limpio. Cada trabajador de
la empresa debe, antes y después de cada trabajo realizado, retirara cualquier tipo de suciedad
generada.

Beneficios.
Un ambiente limpio proporciona calidad y seguridad, y ademas:

Mayor productividad de personas, maquinas y materiales, evitando hacer cosas dos veces.
Facilita la venta del producto.

Evita pérdidas y dafios materiales y productos.

Es fundamental para la imagen interna y externa de la empresa.

PwnNPE

Para conseguir que la limpieza sea un habito tener en cuenta los siguientes puntos:

1. Todos deben limpiar utensilios y herramientas al terminar de usarlas y antes de
guardarlos.

2. Las mesas, armarios y muebles deben estar limpios y en condiciones de uso.

No debe tirarse al suelo

4. No existe ninguna excepcidn cuando se trata de limpieza. El objetivo no es impresionar a
las visitas sino tener el ambiente ideal para trabajar a gusto y obtener la calidad total.

w

Analice por un momento su lugar de trabajo y responda las preguntas sobre Limpieza

¢éCree que realmente puede considerarse como “Limpio”?
¢Cémo cree que podria mantenerlo Limpio siempre?
¢Qué utensilios, tiempo o recursos necesitaria para ello?
¢Qué cree que mejoraria el grado de Limpieza?

PwnNpE

SEIKETSU (Higiene y Visualizacion). La 4° S

Esta S envuelve ambos significados: Higiene y visualizacion. La higiene es el mantenimiento de la
Limpieza, del orden. Quien exige y hace calidad cuida mucho la apariencia. En un ambiente Limpio
siempre habra seguridad. Quien no cuida bien de si mismo no puede hacer o vender productos o
servicios de Calidad.

III

Una técnica muy usada es el “visual management”, o gestién visual. Esta Técnica se ha mostrado
como sumamente util en el proceso de mejora continua. Se usa en la produccién, calidad,
seguridad y servicio al cliente.

Consiste en grupo de responsables que realiza periddicamente una serie de visitas a toda la
empresa y detecta aquellos puntos que necesitan de mejora.
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Una variacién mejor y mas moderna es el “colour management” o gestidén por colores. Ese mismo
grupo en vez de tomar notas sobre la situacion, coloca una serie de tarjetas, rojas en aquellas
zonas que necesitan mejorar y verdes en zonas especialmente cuidadas

Normalmente las empresas que aplican estos cédigos de colores nunca tienen tarjetas rojas,
porgue en cuanto se coloca una, el trabajador responsable de esa area soluciona rapidamente el
problema para poder quitarla.

Las ventajas de uso de la 4ta S

Facilita la seguridad y el desempefiio de los trabajadores

Evita dafios de salud del trabajador y del consumidor

Mejora la imagen de la empresa interna y externamente

Eleva el nivel de satisfaccidon y motivacién del personal hacia el trabajo.

PwwnNpRE

Recursos visibles en el establecimiento de la 4ta. S

Avisos de peligro, advertencias, limitaciones de velocidad, etc.

Informaciones e Instrucciones sobre equipamiento y maquinas

Avisos de mantenimiento preventivo

Recordatorios sobre requisitos de limpieza

Aviso que ayuden a las personas a evitar errores en las operaciones de sus lugares de
trabajo.

6. Instruccionesy procedimientos de trabajo

uhwnN e

Hay que recordar que estos avisos y recordatorios

Deben ser visibles a cierta distancia.

Deben colocarse en los sitios adecuados.

Deben ser claros, objetivos y de rapido entendimiento.

Deben contribuir a la creacién de un local de trabajo motivador y confortable.

PwnNPE

Analice por un momento su lugar de trabajo y responda las preguntas sobre Higiene y
visualizaciéon

Qué tipo de carteles, avisos, advertencias, procedimientos cree que faltan
Los que ya existen ¢son adecuados? i Proporcionan seguridad e higiene?

En general ¢ Calificaria su entorno de trabajo como motivador y confortable?
En caso negativo ¢ Cmo podria colaborar para que si lo fuera

PwnNE

SHITSUKE (Compromiso y Disciplina): la 5°S

Disciplina no significa que habra unas personas pendientes de nosotros preparados para
castigarnos cuando lo consideren oportuno. Disciplina quiere decir voluntad de hacer las cosas
como se supone se deben hacer. Es el deseo de crear un entorno de trabajo en base de
buenos habitos.
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DETECCION Y ANALISIS DEL AREA DE TRABAJO

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

En el drea de almacén del TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL se tiene una problematica actual,
la falta de organizacion por falta de estanteria, clasificacidn, limpieza, orden, ademas de que no
cuenta con un control de entradas y salidas de herramientas, materiales y servicios prestados a los
diferentes clientes.

Todo esto conlleva a tener un descontrol total en el area, el no tener un lugar especifico para cada
herramienta o material provoca pérdida, deterioro, retrasa el avance de la obra. La limpieza es un
factor importante que afecta el caso actual ya que de manea directa afectan a todos aquellos
aparatos que son sensibles en su componente y esto provoca disfuncionalidad en el mismo.

Las entradas y salidas del material que no se registran afectan de manera directa en los costos
para el taller, ya que al no tener un control, no existen datos de la existencia de dicho material, y
esto provoca perdidas o pedir el mismo material dos veces

De igual manera no existe una base de datos de los clientes que solicitan el servicio, en que
periodo, cada cuando, para poder detectar a los clientes frecuentes, cada cuando necesitan
regresar para el mantenimiento del vehiculo, debido a que se desconoce datos del mismo, para
poder estar en contacto, afectando de tal manera que no se esta dandole su importancia al cliente
para que decida regresar y recomendar el taller.

Una nueva filosofia que aplican las empresas es que no solo se deben tener trabajadores
especializados, si no que todos los empleados necesitan tener un desempefio multifuncional con
amplias capacidades que les permitan participar e impactar en el proceso de cambio vy
mejoramiento de la empresa.

Aqui se muestra las condiciones del taller.
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Estas fotografias dan a conocer un poco de mal manejo que se tiene hasta hoy en dia en el lugar
del trabajo y en el almacén, se busca identificar todo tipo de detalles que impidan que el
servicio se entregue en tiempo y forma.

Algunas de las observaciones que se hicieron mas relevantes en el area son las siguientes:
Lista de los problemas del proceso de Refacciones.

= Eljefe de almacén al recibir la mercancia nueva no alcanza a revisarla en tiempo oportuno.
= El encargado de mostrador no realiza vales de salida de las piezas de balatas.
= El encargado de mostrador entrega pieza sin llevar control de salida
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VVVVVYVYVVYYVYYVYVYVY

El encargado de mostrador no realiza actividades de su perfil de puesto.
Los rollos de balatas no estan contabilizados.

No se notifica al personal de las piezas que estan en back order

No se realiza la destruccion o donacidn de las piezas obsoletas.

En el almacén

Materiales y herramientas apiladas.

Sin limpieza.

Distribucion inadecuada

Manejo inadecuado de materiales y herramientas(cajas de cartones, cubetas, piso)
Falta estanterias.

Espacios reducidos.

Parte del almacén a la intemperie.

No cuenta con un responsable en el turno de la noche.
Falta de herramienta y equipo en general.

No hay registros de herramientas.

Falta un reglamento de almacén

No cuenta con requerimientos de materiales.

No cuenta con registro de entradas y salidas.

No cuenta con espacio suficiente.

Lista de problemas del proceso de Ventas.

YV VVVYVYY

No siempre realizan la buisqueda del cliente para ofrecer promociones o nuevos servicios

No ofrecen el servicio en otros medios de comunicacion.

No dan seguimiento a los clientes después del primer servicio
No llevan una base de datos

No existe organizaciéon en los procesos

No tiene una caja de cobro.

No tiene control de sus ingresos y egresos.
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DESCRIPCION DEL PROBLEMA
Caso 1

Los materiales y herramientas apilados ocasionan problemas en el proceso, ya que no es posible
identificarlos de manera rdpida lo que conlleva a tener una pérdida de tiempo en la espera de
ellos.

Caso 2

En este caso se expone que el almacén carece de limpieza e higiene, esto provoca que los
materiales estén sucios y en mal estado, esto puede ocasionar que algunos equipos al estar en
contacto directamente con la tierra, el agua, el polvo puedan fallar su funcionamiento, ya que
existe equipo electrénico que es muy importante y consecuente si llega a tener fallas puede
retrasar el avance del trabajador.

Caso 3

El manejo de los materiales estd dandose en cajas de cartén, cubetas, botellas de plasticos,
cubetas de plastico, y en el piso, tener los equipos y materiales en esas condiciones precarias no es
el adecuado, a continuacidon se enumeran las razones del porque, no tenerlos en esos recipientes.

1. El cartéon es un material que puede romperse facilmente y el material puede
estropearse, por la caida de la caja, o simplemente porque se humedezca, y se
esto se ve afectado en los costos del negocio.

2. Tenerlos en cubetas de plasticos es razonable, pero no tanto hacia la estética de
un buen taller que brinda calidad en el servicio. La imagen dice mdas que mil
palabras.

Caso 4

La falta de estanterias es el principal problema, existen anaqueles de madera rustica que no tienen
divisiones y son de dos o tres repisas nada mas, todos las piezas pequefias, como tornillos,
arandelas, tuercas etc. no tienen un estate asignado.

Caso 5

El espacio reducido afecta por qué no se cuenta con la disponibilidad para tener el movimiento
necesario de los materiales y vehiculos, si al espacio reducido se agrega apilamiento de estos, se
tiene un problema mas.

Caso 6

La falta de una base de datos afecta debido a que no conocemos a los clientes, otro aspecto es
gue no pueden organizarse las entradas y salidas del material como los servicios que presta el
taller, por lo tanto no se pueden ofrecer servicios y no se puede estar en contacto con los clientes,
causando la baja demanda del servicio.
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HERRAMIENTAS PARA IDENTIFICAR LAS CAUSAS DEL PROBLEMA

DIAGRAMA ISHIKAWA

Se muestra un método o diagrama de Ishikawa, también llamado de causa efecto el cual fue
realizado en base al problema identificado, se determinan las principales causas que contribuyen
al problema, en una representacién o esquema en el que puede verse una linea en el plano
horizontal, representando el problema y en las espinas se van determinando las diferentes causas
que lo afectan

MATERIALES | MEDIO METODOS DE TRABAJO
AMBIENTE

NO HAY METODOS DE

SIN REGISTRO DE FLUJOS DE FALTA DE ESPACIO TRABAIO
ETRADAS Y SALIDA —
» > MAL FLUJO DE
NO CUENTA CON INFORMACION
S|N |NVENTAR|OS SUFICIENTE ESTANTERIA
< < 4+  MALA
»  ADMINISTRACION
DEL TALLER
FALTA DE SOFTWARE Y FALTA DE CAPACITACION AL
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL TIEMPOS DE OCIO

BASE DE DATOS |I

MANO DE OBRA |I

El analisis del diagrama Pareto es una herramienta para estudiar las fuentes de los problemas y
prioridades relativas de sus causas

Se graficaron los resultados de una consulta en donde se les pregunté a los trabajadores cudl era
su opinion acerca del funcionamiento del talle, los resultados obtenidos se muestran en la
siguiente tabla donde se puede observar que el mayor problema se encuentra el medio ambiente
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Causas Frecuencia % acumulado 80-20

Causa 1 26 27% 80%
Causa 2 19 47% 80%
Causa 3 18 66% 80%
Causa 4 14 80% 80%
Causa 5 12 93% 80%
Causa 6 7 100% 80%

Tabla 1. Consulta realizada en el Taller de Clutch y frenos Angel.

Causa 1- Espacio reducido

Causa 2 — No hay métodos de trabajo

Causa 3- herramientas apiladas

Causa 4- No hay registro de los servicios y de los materiales
Causa 5 -Flujos de entrada y salida

Causa 6-Falta de limpieza

r 100%
90%
- BO%

- T0%
L 60%
- s0%
 A0%
L o30%
20%

 frecuencia
=fi=% scumulado

-ir—E0-20

Q%

causa 1 causa Z causa 3 causa 4 causab cavsa b

En este grafico se puede observar que la principal causa que afecta el 80% de los problemas es el
espacio reducido.
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ANALISIS FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
Personal comprometido Resistencia al cambio de los trabajadores
Disponibilidad en el administrador Falta de inventarios
Precios accesibles Espacio reducido
Deficiente promocion de los servicios
OPORTUNIDADES AMENZAS
Existen diversas técnicas para una mejor Proveedores
administracion. competencia

ANALISIS DE LOS SISTEMAS CON EL QUE CUENTA TALLER DE CLUTCH Y
FRENOS ANGEL

CLUTCH Y FRENOS ANGEL cuenta con un sistema de atencidn personalizada para la reparacion de
los sistestemas de clutch y frenos.

El mecanico recibe los vehiculos y realiza la evaluacion del mismo para diagnosticar que servicio
va a brindar. Las refacciones que se requieran se enlista y se le solicita al cliente para su compra,
en dado caso que no haya en existencia.

ALMACEN DE HERRAMIENTAS: un almacen de herramientas y equipo, bajo seguridad del
administrador.

ALMACEN DE MATERIAS PRIMAS: Este almacen tiene como funcion principal el abastecimiento
oportuno de materias primas o partes o partes componentes.
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PROPUESTA TECNICA PARA EL TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL
Conservacion de orden y limpieza

En gestion de proyectos un cronograma, del griego (kronos) tiempo, (gramaas) actividad, consiste

en una lista de todos los elementos terminales de un proyecto con sus fechas previstas de

comienzo y final. Un cronograma es importante por que sirve para toar decisiones, por ejemplo

saber la implicacidn de un retraso en una actividad o de la modificacion del alcance.

TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL

ACTIVIDADES DE LIMPIEZA Y ORDEN EN EL AREA DE ALMACEN

==

Objetivo: Mantener constante la Limpieza y orden en el Amacen de herramientas

NOMBRE DEL AREA: ALMACEN DE HERRAMIENTAS

PERIODO
Programa

DE

DURACION:

piloto de
implementacion 5’s (seiso)

RESPONSABLE DEL AREA: ALFREDO MAY PALOMO

ACTIVIDADES

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

Limpieza de manera
general en el area

Limpieza de
estanterias
Limpieza de los . .
articulos g g
Reacomodo de los

articulos
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M ﬁ EVALUACION DE | FECHA DE

TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL ORDEN Y LIMPIEZA | EVALUACION:
FECHA DE
REVISION:

REALIZADO POR:

CALIFICACIO OTORGADA sl NO

éLos suelos estan limpios, secos sin desperdicios ni
materiales innecesarios?

éLos pasillos estan libres de obstaculos?

éLos materiales se apilan o se cargan de manera
segura, limpia y ordenada?

éLos materiales y sustancias almacenados se
encuentran correctamente identificados?

éSe establece claramente donde tiene que estar cada
cosa de modo que al buscarla se pueda encontrarla
con facilidad?

éLas herramientas y equipos se encuentran libres de
material innecesario?

éLas herramientas estdn almacenadas en los lugares
adecuados?

éExiste cumplimiento por parte de todos los
trabajadores?
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FORMA DE IMPLEMENTAR SEITON-ORDENAR

Objetivo de implementar seiton: El proposito de seiton pretende ubicar los elementos necesarios
en sitios donde ser pueda encontrar facilmente para su uso y nuevamente retornarlos al
correspondiente sitio.

Las metodologias utilizadas en Seiton facilitan su codificacidn, identificacidn, y marcacién de areas
para facilitar su conservacién en un mismo sitio durante el tiempo y en perfectas condiciones.

Responsable de seiton: Participa el administrador y los ayudantes.

Beneficios de Seiton: Seguridad- que no se pueden caer, que no se pueden mover, que no
estorben.

Calidad: que no se deterioren, que no se oxiden, no se golpeen, no se mezclen.
Eficacia: minimizar tiempos.

Para esto se deben de considerar los siguientes criterios

Cuando mas se usa mas cerca debe de estar, de acuerdo al tipo de herramientas que se tiene en
el almacen.

1.- Gato,cruzeta 7. Desarmadores,llaves

2.- Martillos 8.- Caja de herramientas basicas
3.-Extensiones de corriente 9.- Maquina de soldar
4.-Tornillo,tuercas,arandelas,conexiones 10.-Equipo de soldar

5.- calces 11.-Equipo de proteccion personal
6.-Discos,Clutch

Definir y preparar los lugares de almacenamiento

De acuerdo con lo visto anteriormente se ubicaron las herramientas y equipos que con mas
frecuencia se ocupan en el area, de acuerdo a la importancia de cada uno de los equipos y
herramientas sera el lugar que tomen en el estante.

Identificar el mueble y lugar de almacenamiento.

Las estantenrias deben colocarse de tal manera que su acceso sea simple y seguro.
Criterios para ubicar el lugar de cada objeto

La altura debe permitir un accesos sencillo y seguro.

Los repuestos y piezas se organizan siguiendo el criterio de que el primero que ingresa es el
primero que se retira.
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Las herramientas de mano deben estar ubicadas de fora tan que el tiempo de acceso y retorno se
minimice.

Propuesta de los equipos y sistemas de almacenamiento

Hay diversos tipos de armarios o gabinetes para guardar herramientas, generalmente construidos
bajo ciertos requisitos que dependen del nimero y tipo de herramientas.

En la mayoria de los casos son armarios o gabinetes, estanterias,anaqueles o racks metalicos
especialmente fabricados para este propdsito.

Un aspecto muy importante en la planeacion estratégica es la eleccién de los sistemas y equipos
para guardar las herramientas.

1.-Armarios metalicos con cajones

Estos armarios tienen caracteristicas esenciales, ya que no ocupan un gran espacio en el almacén,
son ligeros, cuentan con cajones y estos a su vez con divisiones, para su rapido control visual de las
herramientas, esto es ideal para herramientas de mano, y accesorios de una medida media.

2.- Armarios para herramientas

Esto es lo mas parecido a tener un tablero de herramientas ayuda a tener un control
visual,disminuye espacio,tiene gran capacidad para herramiental,ligero y con buena estetica.
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3.- Anaqueles metalicos o de plastico con 5 pisos

Ventaja por su facil armado, existen de dos materiales metdlicos o de plasticos,aqui se tiene que
analizar qué es lo que se va almacenar si es una carga ligera o pesada.

Caracteristicas:

Economicos,resistentes,ajustables,durable,versatil, facil de armar y durable.

4- Gavetas de plasticos

Esto es ideal para piezas pequefias, como tornillos, tuercas, arandelas, valvulas, tuercas, etc.
Ademas de la ventaja que se pueden identificar de manera rapida por sus colores.
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5.- Armarios de usos multiples

Esto es esencial ya que aqui puede ir equipo que tenga un mayor valor y no sea en gran cantidad,
ya que estos armarios cuentan con una cerradura. Aqui podria encontrarse equipo pequefio y
costoso como taladros, brocas, equipo de proteccién personal.
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CREACION DE FORMATOS

Objetivo: controlar entradas y salidas

TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL

%

VALE DE SALIDA DE RESGUARDO DE HERRAMIENTAS

FECHA FOLIO
COMPANIA CIUDAD
CANTIDAD UNIDAD DESCRIPCION MARCA Y/O MODELO
1 PZA. GATO TRUPER
1 PZA. MARTILLO TRUPER
1 PZA. ESMERILADORA ANG. | MAKITA
9”

ENTREGA RECIBE

NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA

TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL
%
VALE DE ENTRADA A SERVICIO
FECHA CIUDAD
NOMBRE DEL CLIENTE: HORA DE ENTRADA:
TELEFONO:
VEHICULO: MARCA Y/O MODELO | PLACAS: COLOR
CAMIONETA HONDA uuuUDM45 ROJO
SERVICIO

AFINACION ,CAMBIO DE BALATAS TRASERAS
ENTREGA RECIBE

NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA
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TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL

VALE DE SALIDA DE SERVICIO

FECHA

CIUDAD

NOMBRE DEL CLIENTE:

HORA DE SALIDA:

CORREO ELECTRONICO O FACEBOOK:

VEHICULO: MARCA Y/O MODELO | PLACAS: COLOR

CAMIONETA HONDA UuubmM45 ROJO
SERVICIO

AFINACION ,CAMBIO DE BALATAS TRASERAS

ENTREGA RECIBE

NOMBRE Y FIRMA

NOMBRE Y FIRMA
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IX).-RESULTADOS

Se logro detectar cual era el mayor problema de la empresa, con base a la observacion y analisis
realizado, dando como resultado el medio ambiente, debido al espacio reducido por la falta de
organizacidn de los materiales y /o herramientas. Dando una mala imagen por la falta de higiene,
otro punto es que también pueden causar algun accidente al personal interno como externo.

Se logro realizar una base de datos de los clientes para estar mas pendientes de ellos.

Se logro hacer otro tipo de publicidad

Se realizd una encuesta para conocer la satisfaccion del cliente

Se logrd un control de la ubicacion e identificacidn de los materiales.

Se agilizd el acceso a toda la informacion referente a la empresa para realizar una base de datos
Se facilitaron las tareas de registro de actividades por medio de los formatos.

Se optimizaron los materiales consumibles y refacciones existentes.
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X).-CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El estudio realizado en el TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL tuvo como objetivo principal
encontrar el area con mayor debilidad en su forma de trabajo.

Teniendo este punto de partida, se analizaron los principales problema que afectan a esta drea,
como lo es, retraso en los requerimientos de material, falta de orden y limpieza, pérdida de
herramientas, no contar con un sistema de entradas y salidas.

Todo esto en conjunto tiene consecuencias como el retraso en los avances del trabajo, tiempos
muerto para los trabajadores y mayor costo a la empresa.

Por lo cual es necesaria una mejor organizacidon, ademads de contar con sistemas de entradas y
salidas, un control de herramientas eficientes, mejorar los espacios distribuidos y estanterias,
Todo esto tendra un beneficio en tiempos y reduccidn de costos.

Ademas de darle prioridad a estos puntos que determinan una solucién al problema:

e Mantener en constante orden y limpieza el almacén

e Realizar evaluaciones de limpieza por periodos cortos.

e Implementar la técnica de 5’s para una mejor distribucion y evitar la falta de espacios que
genere problemas

e Utilizar formatos de entradas y salidas de material y servicios.

RECOMENDACIONES

1. Las medidas de proteccién ambiental se deben orientar hacia la actividad humana, por lo que
los desechos como aceite quemado, grasas, estopa y bolsas, deben estar en el lugar
correspondiente, lo que sugiero es tener clasificada la basura en organica o inorganica.

2. Es conveniente la existencia de una "Coach”, que monitoree el desarrollo del proceso
administrativo en el taller y proponga en su oportunidad las modificaciones necesarias para no
poner en peligro el desarrollo del proyecto puesto en practica.

3. Los sistemas de monitoreo y evaluacién implementados deben orientarse no sdélo hacia la
finalizacion, sino también de manera fundamental como un instrumento de planificaciéon y toma

de decisiones.

4. Deben estar en constante actualizacion de la base de datos para que no quede obsoleta la
informacién de los clientes.

5. Conservar ambiente de armonia y motivacién para seguir creciendo en conjunto con el taller.
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APORTE AL PERFIL PROFESIONAL

El trabajo parte en base al concepto de competencia; "partir de una formacion profesional que
ademads de promover el desarrollo de ciertos atributos(habilidades, conocimientos, actitudes,
aptitudes y valores), considere la ocurrencia de varias tareas (acciones intencionales) que suceden
simultdneamente dentro del contexto empresarial (y la cultura del lugar de trabajo)en el cual tiene
lugar la accién; y a la vez permita que algunos de estos actos intencionales sean generalizables
(Gonczi, 1996 citado por Huerta Amezola).

De acuerdo a la aplicacidn en este trabajo de los procesos administrativos, que se fundamenta en
los diferentes autores que nos brindan el conocimiento de términos, procesos y nos cultivan para
ser personas competentes, al salir de casa para trabajar, nos damos cuenta que en la vida
profesional, la situacidon que se presenta obliga a que se busquen continuamente formas de ser
mas competitivo.

En el ambiente empresarial y/o laboral, se dice que: “el cliente recurre al profesional que
considera competente, es decir, capacitado para resolver su problema. Por lo demds, no todas las
personas dotadas de competencia formal en virtud del titulo profesional que les ha sido otorgado
gozan de reputacién como especialistas competentes. Lo decisivo en este caso es la capacidad real
para resolver determinados problemas.

Por tanto, se ha de distinguir entre la competencia formal, como atribucién conferida, y la
competencia real, como capacidad adquirida.

"No hay inversion mas rentable que la del conocimiento.” Benjamin Franklin
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XI).- FUENTES DE INFORMACION.

http://profeyrma.wikispaces.com/file/view/Fundamentos+de+Administracion+MUNCH+GALINDO
++Parte+01+PRACTICA.pdf

Fuente: Méndez Morales Jose Silvistre. Fundamentos de economia. México 1996. Editorial
McGraw Hill PP. 35-36

Introduccioén a la teoria general de la administracion. Idalberto Chiavenato quinta edicion pag.:
225-231.

Administration: James stoner, Edward freeman, Daniel Gilbert JR. Sexta edicion pag. 11.
Administracion una perspectiva global. Harold koontz. Heinz weihrich. Décima edicion pag. 21.

http://genesis.uag.mx/edmedia/material/adm/unidad6.pdf

http://www.cecuc.ipn.mx/v3/pdfs/Fundamentos Administracion.pdf

http://cneip.org/documentos/revista/CNEIP_12-1/Ponce_Talancon.pdf
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FOTOS DEL TALLER DE CLUTCH Y FRENOS ANGEL
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OTRAS FORMAS DE PUBLICIDAD

TARJETA DE PRESENTACION

LONA DE PUBLICIDAD

“TIRULERDEGLUTCH Y &

—— e

MAS DE 30 ANOS DE SERVICIO NOS RESPALDAN
SERVICIOS DE:

CLUTCH Y FRENOS SUSPENSION
RECONSTRUCCION Y CAMBIO DE BALATAS  ROTULAS
CILINDROS AMORTIGUADORES
BOMBAS MURNONES

LINEAS DE FRENO CAJA DE DIRECCION
CAMBIO DE CLUTCH BUJES

NI NGEL"

AFINACION 67
CAMBIO DE BUJIAS
FILTRO DE AIRE
FILTRO DE GASOLINA
FILTRO DE ACEITE
LAVADO DE INYECTORES
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