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PROLOGO

Las estructuras organizacionales tienden a disefiarse pensando maés en la eficiencia interna
que en las necesidades de los clientes. Este problema puede ocasionar perdida de
competitividad lo cual puede mejorarse si el personal trabaja eficazmente dentro de cada
drea, eliminando los problemas de las fronteras existentes entre los distintos
departamentos. La idea de cliente interno incluye a todos los que en una empresa tienen
un cliente para su trabajo. Los departamentos de contabilidad, personal, compras,
produccién e ingenieria tienen todos ellos clientes internos. Entender las necesidades del
cliente interno y determinar hasta que punto se estan cubriendo, garantiza que todos los
eslabones de la cadena, trabajando en armonia con los demas, ofrezean 1o mejor al cliente
que requiere sus servicios. El mensaje es: «Si no estds sirviendo al cliente serd mejor que sirvas
al que lo esté haciendo». Los datos recogidos en encuestas realizadas entre el personal y
después analizarlos resultan 1tiles a tal efecto.

La reunidn de grupos mixtos supone en si una manera de mejorar la comprensién de la
forma en que las partes de una organizacion encajan entre si. La sesion puede resumirse
en la siguiente frase «La calidad del servicio prestado a los clientes empieza por el servicio que
el personal de la organizacion se presta entre st».
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[. INTRODUCCION
1.1 Objetivo

Este trabajo pretende desarrollar un proceso cliente-proveedor interno enfocado en
las areas operativas fundamentales como servidoras del proceso de la unidad VF-2 de la
empresa Vitro Flotado que son la Gerencia de Produccidn y la Gerencia de Ingenieria de
Planta.

En estas gerencias se pretende analizar la mision y objetivos de las superintendencias
responsables de la operacién de la planta, y las interrelaciones cliente-proveedor de los
asesores de materias primas y horno, camara y recocedor, y linea de corte, con las
superintendencias de la gerencia de ingenieria de planta (mantenimiento), para ubicar
como ve el cliente (ProducciOn) el servicio de sus proveedores internos Ingenieria
(mantenimiento) y cual es la percepcion de estos de sus clientes (Produccidn), en un
esfuerzo encaminado a hacer verdadero equipa.

1.2 Hipétesis que planteamos.

Consideramos que aunque tradicionalmente existe relacién entre estas areas, el
enfoque gue se ha dado es que produccibn € ingenieria se consideran organizaciones con
objetivos individuales, metas y planes de trabajo que podrian en un momento dado no
complementarse; los esfuerzos tendientes a considerarse ambos como servidores de un solo
cliente que es el proceso, pueden ocasionar conflictos con objetivos, planes e intereses
diferentes, por esta razén la integracién de las areas en un esquema cliente proveedor
interno, pero evaluando y retroalimentando no solo al cliente sino también al proveedor
resultaré en un conocimiento profundo de las tuerzas y debilidades de estas areas que nos
permitan corregir rumbos y mejorar en calidad, oportunidad y costo del producto final.

1.3 Metodologia

Para poder desarrollar el presente trabajo se requerira cierta metodologia que se
definira a continuacion.

Primero se analiz6 la informacion tedrica disponible en libros de consulta indicados en
la bibliografia y en los apuntes de las clases de Principios de Calidad Total e Implantacién
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de la Calidad Total en Ja Escuela de Graduados de la E1L.M.E. - U.ANN.L., ésto permitié
describir tedricamente el trabajo a desarrollar.

Posteriormente se realizaron entrevistas a los Gerentes y Superintendentes de Vitro
Flotado para obtener sus ideas y pensamientos sobre Jos diferentes topicos de este trabajo.

Con la estructura y metas del presente Proyecto ya definido después de las actividades
anteriores, se llevaron a cabo juntas con los superintendentes comprometidos en el alcance
de este trabajo para presentarles los principios que rigen las relaciones Cliente - Proveedor.

Después de esto se entregaron cuestionarios a los Clientes para que califiquen a sus
Proveedores y a estos para calificar a sus Clientes, se dio un tiempo adecuado para que estos
sean contestados, se recogieron y se sintetizio la informacion en ellos vertida, para poderla
compartir con todos los interesados en juntas en que se resaltaron los problemas
prioritarios, se definieron convenios interfuncionales y se obtuvieron planes de trabajo (con
fechas de terminacién y medicién de grado de avance).

Finalmente cabe mencionar que es el compromiso de las Gerencias de Produccion e
Ingenieria que las juntas entre Clientes y Proveedores para analizar, actuacidn anterior,
expectativas cruzadas € implementar proyectos de mejora se sigan teniendo bajo programa,
para retener las ganancias y mejoras logradas y aspirar a una mejora continua.

1.4 Limitaclones de la tesis

En primer lugar este trabajo esta limitado a dos gerencias de las cuatro existentes
(Produccitn e Ingenieria (Mantenimiento)) y de estas a las Superintendencias de Asesoria
de Produccién en Materias Primas y Horno, Camara y Recocedor y Linea de Corte par
Produccién y por Ingenieria a las Superintendencias de Mantenimiento en Instrumentacion
y Eléctrico, Mantenimiento Mecénico y mantenimiento en Obra Civil y Refractario de la
unidad operativa VF-2 ( Vitro Flotado 2 } y no a todos los ingenieros de la Planta.

Seria muy interesante, ampliar este trabajo a todos los individuos de estas dos gerencias,
buscando un compromiso completo cliente-proveedor interno, respetando la otra parte y
buscando resultados que se reflejen en calidad del producto final . Recordando siempre que
si no servimos a nuestro cliente alguien mas lo hara.

—
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2. SINTESIS DE LA TESIS.

Primero se describe tedricamente lo que se va a adesarrollar dentro de nuestro andlisis del
proceso Cliente - Proveedor Interno. Se pretende que se vea en una forma global las bases
que se requieren para cumplir con este objetivo ( capitulo 3 ).

Posteriormente ( capitulo 4 ) se definird la estructura organizacional por medio de
organigramas, de lo que constituye la compania Vitro Flotado en sus cuatro Gerencias:
Ingenieria de Planta, Produccion, Administrativa y Recursos Humanos.

Ademads con la informacién recabada de entrevistas realizadas a Gerentes y
Superintendentes se describiran las tareas primarias de las areas operativas de la empresa
y se desarrollard en formatos especiales, hojas de descripciones de puestos de las
Superintendencias especificas que seran analizadas en este trabajo, enfatizando enla misién
del puesto, objetivos y funciones. Este formato ademds mostrara quienes son los
Proveedores y los Clientes de la funcidn y sus indicadores de medicion.

El capitulo 5 presentard las expectativas de las dreas Cliente y en el se muestran los
parametros a calificar de los Proveedores, las encuestas que se aplicaron, quienes las
llenaron, a quienes calificaron y cuales fueron los resultados, se resalta las areas de
oportunidad o mejora, y se presenta la imagen que tiene Produccion de su Proveedor
Ingenieria de Planta.

El capitulo 6 presentard ahora las expectativas de las areas Proveedoras mostrando los
parametros a calificar de los clientes, y un analisis similar al del capitulo anterior, generara
la imagen que tiene Ingenieria de su Cliente Produccion.

Mas adelante ( capitulo 7 Andlisis de las expectativas cruzadas ) muestra como se comparte
la informacién obtenida y todos los superintendentes de Produccién e Ingenieria en una
forma objetiva y madura, destacan areas de oportunidad, presentan problemas que
requieren atencion y se comprometen a trabajar en equipo.

Finalmente ( capitulo 8 ) para implementar un programa que permita que los servicios que
se proporcionan Ingenieria y Produccién sean de Calidad, se presentan las bases tebricas
para esto y se generan programas de trabajo muy especificos en tres renglones
fundamentales: 1) Agilizar ( eficientar ) las 6rdenes de trabajo internas. 2) Programar
reuniones Produccién Ingenieria para revisar actuacion, documentar expectativas y mejorar
v
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la relacién mutua de trabajo. 3) Elaborar manuales de operacion y capacitar en equipo
critico a operadores.

Se concluye este trabajo con el compromiso de dar seguimiento a este Proyecto en VF-2,
colaborando con el personal que lleva el peso de la Operaciény Mantenimiento de la Planta
y la expectativa de extenderlo a las unidades operativas VF-1y VFC-1.
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3. DESCRIPCION DEL PROCESO CLIENTE PROVEEDOR.

3.1 Introduccién.

La misién de una compaiifa o funcién es su razén de existir, debe ser un enunciado
corto y claro que establezca ¢l objetivo genérico de la unidad. En €] caso de la mision
funcional, esta debe ser supeditada a la mision de la compaiifa. El explicitar la mision unifica
el esfuerzo de un grupo de trabajo dandole mayores oportunidades de conseguir lo que se
quiere. Toda misién a nivel de compaiia debe estipularse en términos de un mercado, de
lo cantrario se falta al principio basico de la mision industrial. Es primordial para lograr la
mision de la compania que sus integrantes comprendany trabajen en una relacion armonica
y eficiente de Cliente- Proveedor Interno.

3.2 Proceso cliente proveedor interno.
3.2.1 Objetivo, mecanismo y bases generales

El objetivo del proceso cliente proveedor interno es el de crear un proceso sistematico
de comunicacion mterfuncional que identifique, formalice y de seguimiento a los servicios
internos de la compaiia. Este proceso apoyara a las diferentes funciones en la definicién
de sus actividades vitales asi como a su revision sistematica.

De la misma forma que la compaiiia tiene productos, clientes y proveedores externos,
cada funcion en la compafia tiene productos, clientes y proveedores internos. La
metodologia consiste en identificar estos tres conceptos a nivel funcional con el fin de
establecer acuerdos entre las diferentes funciones.

Bases generales: El diseiio del producto es responsabilidad del proveedor en base a las
necesidades del cliente.

Eldiseno del producto debe ser revisado periddicamente en virtud de cambios posibles.

|
|
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3.2.2 Caracteristicas de una relacién Cliente - proveedor

1. Debe ser racional y objetiva.

2. Orientada al usuario de lo que el proveedor hace.

3. Debe ser una relacion de compromiso mutuo.

4. Ambos papeles cliente o proveedor son roles importantes,

5. Relacion madura, positiva, abierta, responsable.

6. Con sentido del negacio.

7. Negociada con claridad y especificada en un acuerdo par escrito.
8. Dindmica para asegurar que se adecua a los cambios del negocio.

9. Evita conflictos interpersonales, innecesarios al establecerse una base de
aceptacion y respeto.

10. Asegura que todos los trabajos tienen alta contribucion.
11, Claridad en rol de cliente o proveedor.

12. Ayuda a garantizar una forma de trabajar institucionalizada sin tanto cambio
acorde a Jos estilos del jefe en turna.

13. Hace que opere con efectividad una organizacién funcional.

Es muy importante tener una vision clara y objetiva de 1o que es una relacion
cliente-praveedor, en caso de oblenerse esto traeria consigo una serie de beneficios y
mejoras tales como calidad de producto, trabajos, servicios, etc. Ademas, se eliminarian [as
duplicidades de responsabilidades y a la vez se tendria una vision clara del trabajo y para
quien es. Bs imposible avanzar sin tener antes una completa claridad de quien es el cliente

0 quien es ¢l proveedor.

En una organizacién funcional eficiente estas relaciones cliente-proveedor se dan en

todos los niveles.y esta dirigida como una relacién de alto impacto estratégico.

A
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3.3 Principios de una relacion cliente proveedor

Estos son los diez principios que deben ser aplicables a una relacidn cliente proveedor
interno.

1. Tanto e[ cliente como el proveedor son plenamente responsables de la aplicacidn efectiva
del control de calidad con mutuo entendimiento y cooperacion, esto €s, en ambas partes
existird el servicio de apoyo a la mas pequeia y/o menos desarrollada para establecer como
finalidad, una base racional de cooperacion y entendimiento.

2. Tanto ¢l cliente como el proveedor deben de ser independientes uno del otro y estimar
la independencia de la otra parte. Se tendra respeto por la personalidad e independencia
de la otra parte sobre Ja base de realizar los trabajos y el control de calidad con un alto
sentido de responsabilidad, lo que resultard en una relacién de mutua confianza.

3. El cliente es el responsable de dar una adecuada y clara informacion de sus
requerimientos al proveedor, para que asi este sepa el servicio que se espera de el. Este es
el tnico principio que compete totalmente al cliente.

Estos requerimientos deben ser claros y previamente acordados por el personal del
departamento al que se¢ le va a dar el servicio (cliente). Ademas, este debe de mantener
informacién de cualquier cambio que se efectue en sudepartamento, ya qu e de esta manera
el proveedor podra prepararse para entregar el servicio cuanda se le solicite. Para que todo
esto pueda efectuarse de manera eficaz el proveedor debera entender y verificar todo fo
que el clienie necesite.

4. El cliente y el proveedor, antes de entrar en acuerdos de servicio, deben de suscribir un
contrato racional respecto a la calidad en servicioy tiempo de respuesta. Si llegase a ocurrir
un prablema y el departamento que brinda el servicio no entrega lo que se acord6 y ademas
no muestra esfuerzos por mejorar, el cliente tendra derecho a replantear su plan de servicio
guedando esto estipulado de antemano en el contrato firmado.

5. El proveedor es responsable del aseguramiento de la calidad que le va a dar una completa
satisfaccién al cliente. Es también responsable de brindar la informacién realista sobre lo
que solicite el cliente. Este principio es el Gnico que compete al proveedor y este debe
entender claramente cual es el servicio que esta demandando el cliente. El departamento
que da el servicio es responsable de proveer toda la informacion que el cliente necesite.

A o
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6. Tanto el cliente como el proveedor deben decidir el método de evaluacion del servicio
de antemano, el cual va a ser admitido satisfactoriamente por ambas partes y plasmado en
el contrato. El cliente debe realizar auditorias periédicas a los métodos, instalaciones,
equipo, herramientas, materiales, etc. del proveedor acordadas previamente en el contrato.
Esto fundamensalmente en cuanto a la responsabilidad conjunta del cliente y proveedor en
el aseguramiento de la integridad del servicio.

7. Tanto el cliente como el proveedor deben establecer en su contrato los sistemas y
procedimientos a través de los cuales ellos puedan encontrar un arreglo amigable a disputas
en cualquier ocasion que ocurran problemas. Se pueden desarrollar una multitud de
posibles problemas, algunos de ellos pueden ser: falta de servicio, cambio de planes, retraso
en el tiempo de respuesta, quejas desatendidas, etc.

8. Tanto el cliente como el proveedor deben intercambiar informacion necesaria para llevar
a cabo un mejor control de calidad en el servicio. No siempre los requerimientos en €l
servicio que demanda el cliente son comprendidos por el proveedor. Aunque ¢l cliente es
el responsable de establecer los requerimientos, el proveedor debe demandar activamente
esta informacion al cliente.

El proveedor es ¢l responsabie de intormar sobre cualquier cambio que este haga en su
servicio.

r

9. Tanto el cliente como el proveedor deben controlar la Planeacién del servicio de tal
manera que sus relaciones se mantengan sobre bases amigables y satisfactorias.

10. Tanto el cliente como el proveedor cuando se trata de acuerdos de servicio, deben
siempre tomar en cuenta el interés del consumidor o usuario final. Cuando el cliente y
proveedor firman un contrato deben siempre considerar el bien publico , dando prioridad
a la seguridad y derechos humanos.

Quien solo busca el beneficio para su departamento, no comprende el significado de la
calidad e ignora la importancia que los deseos del consumidor tienen sobre el futuro de la
compaiiia.

11
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4. Descripcién de las dreas operativas de la empresa.

4.1. Organigramas de las éreas.

A continuacidn se muestran los organigramas de las cuatro Gerencias que conforman la
Planta Vitro Flotado ubicada en Villa de Garcia ( Garcia, Nuevo Le6n ), en el caso de las
Gerencias de Produccidn e Ingenieria los organigramas comprenden Gnicamente la unidad
operativa Vitro Flotado 2 ( VF-2 ), en las 4dreas Administrativa y de Recursos Humanos el
personal es comn a las tres unidades operativas a saber VF-1, VF-2y VFC-1,

13
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4.2. Descripcidn de las tareas primarias (objetivos de cada Gerencia)

4.2.1. Gerencla de Produccion.

Responsable de administrar los recursos disponibles (Humanos, Técnicos, y Materiales)
para que la Planta incluyendo todos sus sistemas y equipos periféricos operando dentro de
especificaciones y disefio original bajo el cual fué construida, pueda alcanzar las metas 6
tareas primarias de sus unidades operativas, y lograr esto manteniendo los parametros de
calidad, oportunidad y costo dentro de lo planeado. El cliente principal interno es el proceso
pero su voz puede venir de las diferentes gerencias, de aqui que la relacién
cliente-proveedor Produccién-Ingenieria, Produccion- Relaciones, Produccién-Administrativo
debe ser muy madura, y enfocada a resultados, objetivos, metas conjuntas, evitando
posiciones y juegos de poder. El cliente final de la Gerencia de Produccion es el cliente
final de Vitro Flotado de ahi que la mision de Produccion es entregar Cristal Flotado a sus
Ciientes con Calidad. Oportunidad y Costo adecuado.

- SUPERINTENDENCIA DE PRODUCCION MATERIAS PRIMAS Y HORNO,

En Materias Primas es responsable de entregar mezclas al horno, con calidad cantidad y
oportunidad, para asegurar la continuidad del proceso de fabricacién de Vidrio Flotado
en su linea de proceso. En el Horno es responsable de transformar la mezcla de Materias
Primas en vidrio y entregarlo a fa Camara de Flotado con calidad y en cantidad suficientes
para satisfacer las necesidades de nuestros clientes, asegurando la continuidad del proceso y
la vida 1til de la unidad.

- SUPERINTENDENCIA DE CAMARA DE FLOTADO Y RECOCEDOR.

En Camara es responsable de transformar el vidrio fundido del Horno en un liston
continuo can el espesor, ancho y calidad requeridos y con las condiciones de temperatura y
estabilidad necesarias para un buen recocido. En Recocedor es responsable de
proporcionar al liston de vidrio recibido de la Camara de Flotado la distribucion correcta de
esfuerzos y temperaturas necesarias para un buen Corte y Manejo.

- SUPERINTENDENCIA DE LINEA DE CORTE.

Es responsable de cortar el liston de vidrio recibido del Recocedor en laminas y medidas
solicitadas por los clientes con la calidad especificada y en el contenedor solicitado,
buscando el aprovechamiento maximo del liston,
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- SUPERINTENDENCIA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

Es responsable de asegurar que la Calidad de los insumos de los procesos y de los
productos de Vitro Flotado, sea [a adecuada para la satisfaccion de las necesidades de los
clientes en los mercados de construccidn, automotriz, exportacion y futuros. Ademés de
asegurar que los productos de Vitro Flotado satisfagan las normas nacionales e
internacionales de calidad del cristal, es ademas la cara de Vitro Flotado ante nuestros
clientes.

- SUPERINTENDENCIA DE PRODUCTO TERMINADO.

Es responsable de entregar el producto terminado de Vitro Flotado a los Clientes para
satisfacer las necesidades del mercado de Vidrio Plano nacional, automotriz y exportacion,
manteniendo los inventarios dentro de niveles aceptables.

- SUPERINTENDENCIA DE PRODUCCION DE TURNOS GRUPOS A,B,C,D.

Responsable durante su turno de la otalidad de operaciones de Produccion, para que a
partir de Materias Primas, pasando por el Horno, Camara, Recocedor, y Linea de Corte
entregue a Empaque y Bodega (Producto Terminado) laminas de Cristal Flotado en la
Calidad, Cantidad, y Oportunidad planeada de acuerdo a programas especificados, que
contemplan las necesidades de los Clientes de Vitro Flotado.
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4.2.2. Gerencia de Ingenleria de Planta.

Responsable de administrar los recursas disponibles (Humanos, Técnicos, y Materiales)
para mantener la Planta incluyendo todos sus sistemas y equipos periféricos operando
dentro de especificaciones y lograr esto manteniendo los parametros de calidad,
oportunidad y costos dentro de lo planeado. El cliente principal interno es el proceso pero
su voz es produccion, de aqui que la relacion cliente-proveedor Produccion-Ingenieria debe
ser muy profesional y enfocada a resultados, objetivos, metas conjuntas, evitando posiciones
y juegos de poder. El cliente fina) de la gerencia de Ingenieria es el cliente final de Vitro
Flotado de ahi que la mision de ingenieria es colaborar con produccién para entregar
Cristal Flotado al Cliente con Calidad. Oportunidad y Costo adecuado.

- SUPERINTENDENCIA DE MTO. ELECTRICO Y DE INSTRUMENTACION.

Responsable de administrar los recursos disponibles (Humanos, Técnicos, y Materiales)
para mantener los Sistemas y Equipos Eléctricos y de Control (Insrumentacion) operando
dentro de especificaciones y lograr esto manteniendo los parametros de calidad,
oportunidad y costos dentro de lo planeado.

- SUPERINTENDENCIA DE MTO. MECANICO.

Responsable de administrar los recursos disponibles (Humanos, Técnicos, y Materiales)
para mantener los Sistemas y Equipos Mecanicos operando dentro de especificaciones y
lograr esto manteniendo los parametros de calidad, oportunidad y costos dentro de lo
planeado.

- SUPERINTENDENCIA DE MTO. CIVIL Y DE CONSERVACION DE HORNOS.

Responsable de administrar los recursos disponibles (Humanos, Técnicos, y Materiales) para
mantener los Edificios y Estructuras asi como el Horno operando dentro de especificaciones y
lograr estc manteniendo los parametros de calidad, oportunidad y costos dentro de lo planeado.

SUPERINTENDENCIA DE PLANEACION Y CONTROL DEL MANTENIMIENTO.

Responsable de Ja elaboracién, de las rutinas de Mantenimiento Preventivo, asi como
de su seguimiento para reportar a las diferentes areas de Ingenieria desviaciones de lo
planeado para corregir rumbos buscando que los equipos y sistemas de la Planta se
mantengan operando dentro de especificaciones, también es responsable del control de
las ordenes de trabajo correctivo cuando los equipos fallaron y requieren atencion
inmediata, 6 cuando los equipos presentan anomalias que aunque no hayan fallado
amenazan con una falla si no se les atiende de inmediato.
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SUPERINTENDENCIA DE INGENIERIA DE TURNOS GRUPOS A,B,C,D.

Responsable de administrar los recursos disponibles (Humanos, Técnicos, y Materiales)
para mantener los Sistemas y Equipos en General Mecanicos, Eléctricas y de Control
(Insrumentacién) durante su turno operando dentro de especificaciones y lograr esto
manteniendo los parametros de calidad, oportunidad y costos dentro de lo planeado.
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4.2.3. Gerencla Administrativa.

Responsable de administrar los recursos disponibles (Principalmente Econdmicos, Humanos,
Técnicos, y Materiales a su cargo) para que la Planta incluyendo todos sus sistemas y equipos
periféricos se mantenga operando dentro de especificaciones y disefio original bajo el cual fué
construida, pudiendo alcanzar las metas 0 tareas primarias de sus unidades operativas, y lograr
esto manteniendo costos dentro de lo planeado, ademas de administrar los excedentes de
efectivo para tener las mejores rendimientos econOmicos para la empresa. El cliente principal
interno es €l proceso pero su voz puede venir de las diferentes gerencias, principalmente de la
Gerencia de Produccitn e Ingenieria. Los clientes finales de la Gerencia Administrativa son los
accionistas para quienes se tiene el compromiso de cuidar sus rendimientos, custodiar sus
activos, y asegurar la rentabilidad del negocio, dentro del marco de referencia y legalidad
establecido por los estatutos y leyes mexicanas.

- STAFF FINANCIERO.

Responsable de administrar fos recursos econdmicos de acuerdo a procedimientos, dentro
del marco de Ley Mexicana y Politicas de Vitro, incluyendo Pasivos y Activos, invierte fos
excedentes de efectivo, tramita y paga prestamas a bancos de acuerdo a convenios Vitro,
administra contratos con Praveedores, elabora Estados Financieros, e informa al
Corporativo sobre los resultados de 1a empresa.

- GRUPO CONTADORES.

Son responsables de la administracidn de la némina, pago de prestaciones, gastos de viaje, asi
como de proporcionar [a informacion requerida por las instituciones gubernamentales, como el
IMSS, Infonavit, SHCP, Comision Naciona} de Aguas, Tesoreria del Estado, Municipio de
Monterrey, y de Villa de Garcfa.

-JEFATURA DE ABASTECIMIENTOS.

Es responsable de proporcionar a las demds Gerencias, principalmente a Ja de Produccin
¢ Ingenieria Jos Insumos que requieren para su correcta operacion, y de lograr esto dentro
del marco de Calidad, Oportunidad, y Costo establecidos.

-JEFATURA DE SISTEMAS Y PROCESAMIENTO DE DATOS.

Responsable de satisfacer las necesidades de las diferentes areas operativas de la empresa,
en cuanto a servicio de procesamiento de datos, proporcionandolo con la calidad, y
oportunidad requerida, asi como de dar asesoria y capacitacion a usuarios de los sisternas en
operacién y en desarrollo. Determina con los usuarios sus necesidades de informacién con
el fin de crear un sistema que proporcione la informacién adecuada para la toma de
decisiones apoyando, a su vez, las politicas de informatica y Jos objetivos de la empresa.
Buscar la mejora continua hacia 1a calidad de los servicios y la informacion.

_
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4.2.4. Gerencia de Recursos Humarnos.

MISION. Mantener la estabilidad laboral de la empresa asi como proveer y desarrollar los
recursos humanos de acuerdo a necesidades de operacion ademas de administrar y aplicar
las politicas y procedimientos de prestaciones contractuales, capacitacion, efectividad y
mantener los maximos niveles de seguridad permitidos para cumplir con las disposiciones
legales de la empresa ante dependencias oficiales y salvaguardar los bienes humanos y
materiales de la misma. Las siguientes jefaturas se reportan con él:

-JEFATURA DE SEGURIDAD E HIGIENE INDUSTRIAL:

Es la unidad responsable de administrar las disposiciones legales referentes a seguridad e
higiene industrial y de la seguridad fisica integral de la empresa; asi como colaborar con la
Gerencia de Relaciones Industriales en el cumplimiento de las disposiciones legales en
materia laboral y mantener comunicacion con los representantes sindicales para fomentar
buenas relaciones Empresa-Trabajador.

- JEFATURA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL.

Unidad responsable de controlar los movimientos administrativos de personal de todas las
areas, liquidaciones al IMSS ¢ Infonavit, dando aviso oportuno de los movimientos,
elaboracion de la némina de empleados y obreros y proporcionar la informacion necesaria
para el calculo del ISR asi como colaborar con la Gcia. en el cumplimiento de las
disposiciones legales en materia laboral y mantener comunicacién con los representantes
sindicales para fomentar buenas relaciones Empresa-Trabajador.

-JEFATURA DE SERVICIOS.

Unidad responsable de administrar en forma adecuada los recursos destinados en su drea
dentro de las politicas aprobadas a efecto de proporcionar al personal las prestaciones y
servicios en general que otorga la empresa, asi como colaborar en la integracién del mismo,
contribuyendo con ésto a incrementar y mantener un clima organizacional sano. También
colabora con las demas 4reas para apoyarles cuando requieren ciertos traslados de personal
0 materiales.

- JEFATURA DE SELECCION Y CONTRATACION.

Unidad responsable de administrar y coordinar las politicas y sistemas de reclutamiento,
seleccidn y coniratacion de los recursos humanos necesarios, elaborar los tramites para la
contratacidn final con el proposito de contar con el personal més idoéneo para la empresa;
asi como colaborar con la Gerencia de Relaciones Industriales en el cumplimiento de las
disposiciones legales en materia laboral y mantener comunicacion con los representantes
sindicales para fomentar buenas relaciones Empresa-Trabajador.

\ Dy
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- JEFATURA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

Upidad responsable de planear, programar, coordinar y asesorar el desarrollo de
programas de capacitacion y adiestramiento de acuerdo con las necesidades presentes y
futuras; asi como colaborar con la Gerencia de Relaciones Industriales en el cumplimiento
de las disposiciones legales en materia laboral y mantener comunicacion con los
representantes sindicales para fomentar buenas relaciones Empresa-Trabajador.
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4.3. Interacciones genéricas basicas entre areas.

A). Relacianes intergerenciales. Los gerentes mantienen como objetivo comin la entrega
al cliente final de Vitro Flotado de Laminas de Cristal con Calidad, Oportunidad y Costo
Adecuado, por lo que la interaccion entre ellos es de colaboracion y equipo, el Cliente
interno es el Proceso, pero su voz es Produccion por lo que se considera a Produccidén como
el Cliente Principal y los Proveedores serian las Gerencias de Ingenieria, Administrativa, y
Recursos Humanos, para estar de acuerdo a la razon de ser de la Empresa de fabricacion
de Cristal. Las siguientes serian las Interacciones Gerenciales Bésicas.

Cliente - Proveedor

Produccion - Ingenierta

Produccion - Administrativo
Produccién - Recursos Humanos
Ingenieria - Administrativo
Ingenierta - Recursos Humanos
Administrativa - Recursos Humanos
Administrativa - Ingenierfa

Recursos Humanos - Ingenieria

Relacién Produccion (Cliente} - Ingenieria (Proveedor). Produccién requiere tener la
totalidad de los Equipos y Sistemas asi como las [nstalaciones dentro de especificaciones
para trabajar y asi poder cumplir con las metas y programas de fabricacion de cristal.
Ingenieria por su parte es responsable de mantener Jos equipos sistemas e instalaciones
dentro de especificaciones, convirtiendose de esta forma en proveedor de Produccidn, y
debe imprimir a su servicio el sejlo de calidad, oportunidad y costo adecuado.

Relacién Produccién (Cliente)-Administrativo (Proveedor). Produccién requiere del
servicio administrativo, para gue le suministre materias primas y materiales en general para
la Produccién, para que Je apoyen con sistemas computarizados y llevar la contabilidad de
los costos y resultados.

Refacién Produccion (Cliente)-Recursos Humanos {(Proveedor). Produccidn requiere de
recursos humanos, para que le proporcionen el personal con las habilidades y
conocimientos necesarios para cubrir los puestos en el area y para que le apoyen con la
capacitacion que requieran y con la administracion de sus prestaciones, de tal manera que el

\_ E,
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personal se sienta motivado a realizar el maximo de su potencial, y se realice como ser
humano.

Relacién Ingenieria (Cliente)-Administrativo (Proveedor). Ingenieria requiere del servicio
administrativo, para que le suministre materiales, equipos y sistemas en general para
mantener dentro de especificaciones la planta y para que le apoyen con sistemas
computarizados y llevar sus controles especificos y para que le ayuden con la contabilidad
de los costos y resultados.

Refacién Ingenieria (Cliente)-Recursos Humanos (Proveedor]. Ingenierfa requiere de
recursos humanos, para que le proporcionen el personal con las habilidades y
conocimientos necesarios para cubrir los puestos en el drea y para que le apoyen con la
capacitacion que requieran y con la administracién de sus prestaciones, de tal manera que el
personal se sienta motivado a realizar el maximo de su potencial, y se realice como ser
humano.

Relacion Administrativo (Cliente)-Recursos Humanos (Proveedor). El Administrativo
requiere de recursos humanos, para que le proporcionen el personal con las habilidades y
conocimientos necesarios para cubrir los puestos en el drea y para que le apoyen con la
capacitacion que requieran y con la administracion de sus prestaciones, de tal manera que el
personal se sienta motivado a realizar el maximo de su potencial, y se realice como ser
humano.

Relacién Administrativo (Cliente)-Ingenieria (Proveedor). El Administrativo requiere que
Ingenieria le mantenga sus equipos e instalaciones operando correctamente.

Relacion Recursos Humanos (Cliente)-Iingenieria (Proveedor). Recursos Humanos
requiere que Ingenieria le mantenga sus equipos e instalaciones operando correctamente.
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B) Relaciones entre asesores de produccidn, superintendencias de ingenieria y jefes de
dpto. administrativos y de recursos humanos.

Los Asesores, Superintendentes y Jefes de Departamento comparten con los Gerentes la
mision comun de Vitro Flotado de entregar laminas de cristal a los clientes finales de Vitro
con Oportunidad, Calidad y Costo adecuado. Las siguientes son las interacciones
principales:

Cliente:

B1) ASESOR DE PRODUCCION MATERIAS PRIMAS Y HORNO -
Proveedores:
- SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. REFRACTARIO HORNO
- SUPTE. DE INGENIERIA DE MTO.OBRA CIVIL
- SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. ELECTRICO Y POTENCIA
- SUPTE. DE INGENIERIA DE MTO. HORNO CAMARA RECOCEDOR INSTRUMENTACION
- SUPTE. DE INGENIERIA DE MTO.MATERIAS PRIMAS INSTRUMENTACION
- SUPTE. DE INGENIERIA DE MTO.HORNO CAMARA RECOCEDOR MECANICO
- SUPTE. DE INGENIERIA DE MTO.MATERIAS PRIMAS MECANICO
- SUPTE. DE INGENIERIA DE MTO.SERVICIOS MECANICOS
- SUPTE. DE INGENIERIA DE MTO.SERVICIOS AUTOMOTRIZ
- SUPTE. DE PRODUCCION ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
- JEFE DE ABASTECIMIENTOS.
-JEFE DE SISTEMAS GRUPO STAFF FINANCIERO
- GRUPO CONTADORES
- JEFE DE EFECTIVIDAD ORGANIZACIONAL
- JEFE DE SEGURIDAD E HIGIENE INDUSTRIAL
- JEFE DE CAPACITACION
- JEFE DE ADMINISTRACION DE PERSONAL

- JEFE DE SERVICIOS
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Cliente:

B2) ASESOR DE PRODUCCION CAMARA 'Y RECOCEDOR -

Proveedores:

SUPTE. DE INGENIER{A DE MTO.REFRACTARIO HORNO-CAMARA-RECOCEDOR
SUPTE. DE INGENIERL4 DE MTO.OBRA CIVIL

SUPTE. DE INGENIERIA DE MTO.ELECTRICO Y POTENCIA

SUPTE. DE INGENIERIA DE MTO.HORNO CAMARA RECQCEDOR INSTRUMENTACION
SUPTE. DE INGENIERIA DE MTO.HORNO CAMARA RECOCEDOR MECANICO
SUPTE. DE INGENIERIA DE MTO.SERVICIOS MECANICOS

SUPTE. DE PRODUCCION ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

JEFE DE ABASTECIMIENTOS.

JEFE DE SISTEMAS

GRUPQ STAFF FINANCIERO

GRUPO CONTADORES

JEFE DE EFECTIVIDAD ORGANIZACIONAL

JEFE DE SEGURIDAD E HIGIENE INDUSTRIAL

JEFE DE CAPACITACION

JEFE DE ADMINISTRACION DE PERSONAL

JEFE DE SERVICIOS
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Cliente:

B3) ASESOR DE PROD LINEA DE CORTE -

Proveedores:

SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. OBRA CIVIL

SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. ELECTRICO Y POTENCIA
SUPTE. DE INGENIER[A DE MTTO. LINEA DE CORTE INSTRUMENTACION
SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. LINEA DE CORTE MECANICO
SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. SERVICIOS MECANICOS
SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. SERVICIOS AUTOMOTRIZ
SUPTE. DE PRODUCCION ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
JEFE DE ABASTECIMIENTOS.

JEFE DE SISTEMAS

GRUPQ STAFF FINANCIERO

GRUPO CONTADORES

IEFE DE EFECTIVIDAD ORGANIZACIONAL

JEFE DE SEGURIDAD E HIGIENE INDUSTRIAL

JEFE DE CAPACITACION

JEFE DE ADMINISTRACION DE PERSONAL

JEFE DE SERVICIOS
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Cliente:

B4) SUPTE. DE PRODUCCION ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Proveedores:

SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO.REFRACTARIO HORNO

SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. HORNO CAMARA REC INSTRUMENTACION
SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. MATERIAS PRIMAS INSTRUMENTACION
SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. LINEA DE CORTE INSTRUMENTACION
SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. HORNO CAMARA RECOCEDOR MECANICO
SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. MATERIAS PRIMAS MECANICO

SUPTE. DE INGENIERIA DE MTTO. LINEA DE CORTE MECANICO

JEFE DE ABASTECIMIENTOS,

JEFE DE SISTEMAS

GRUPO STAFF FINANCIERO

GRUPO CONTADORES

JEFE DE EFECTIVIDAD ORGANIZACIONAL

JEFE DE SEGURIDAD E HIGIENE INDUSTRIAL

JEFE DE CAPACITACION

JEFE DE ADMINISTRACION DE PERSONAL

JEFE DE SERVICIOS
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4.4. Priorizacién de interacciones ( alcance del praoyecto )

Como puede verse €l area operativa de Produccion se divide en tres grandes secciones que
son las Superintendencias o Asesorias de Materias Primas y Horno, Camara y Recocedor, y
Linea de Corte, ellos son responsables de coordinarse con los respectivos Suptes. de
Ingenieria y los Jefes Administrativos y de Recursos Humanos, para facilitar la labor en los
turnos, de tal manera que estos puedan cumplir con los programas de Produccion y la
planta opere con eficiencia en calidad, oportunidad y costo, asi que las Superintendencias
de Turno vendrian convirtiendose en Jos Clientes de estas tres impottantes secciones.

Como se ha podide ver en el analisis de esta organizacion, las plantas son entidades
complejas con multitud de interacciones Cliente - Proveedor interno, para fines de este
proyecto trabajaremos con las superintendencias asesoras de Produccién ( Clientes ) y las
superintendencias de Ingenieria de Planta ( Mantenimiento ) ( Proveedores ).
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4.5. Descripcién de puestos de lag Superintendenclas "A" de Produccién e
Ingenieria.

A continuacién se muestra la descripcion de los puestos de las Principales areas operativas
de la Gerencia de Produccidon e Ingenieria en un formato especial que define la mision,
objetivo y funciones de los puestos, se hace énfasis en que todas las funciones o actividades
realizadas por las Superintendencias deben dar un valor agregado al producto final, deben
tener un cliente y deben tener un indicador de medicion que las evalie, toda actividad que
no cumpla con estos tres requisitos debiera ser eliminada por improductiva.
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4.5.1.

TITULO DEL PUESTO:

SUPERINTENDENTE ASESOR DE MATERIAS PRIMAS Y

HORNO

AUTORIZA:

V.B. REC. HUMANOS:

MISION DEL PUESTO:

Entregar mezclas al horno y fundirlas en &, para entregarle a la Camara de Flotado vidrio
fundido con la calidad, cantidad y oporntunidad requerida por el programa de Produccién

OBJETIVO:

Que Materias Primas

ueda entregar

mezcias al Hormmo con calidad, cantidad y

PROVEEDOR

CLIENTES

Suptes. de Ingenieria
Jefe de abastecimientos
Supte de Aseg. de

Suptes. de Produccién
de turnos
Suptes de Ingenieria

oportunidad. Caligad
D ks Doanpaciay [pet/semana. de INDICADOR(ES) DE MEDICION
Relacion toneladas por semana entregadas a
toneladas por semana requeridas
Mezclas rechazadas por fuera de calidad
FUNCIONES:

1. Define metas de operacion para materias primas ( puntos de ajuste para basculas )

2. Da seguimiento a variables criticas del proceso para que éstas se mantengan en control
a corto, mediano y largo plazo ( porcentaje en la mezcla de cada componente ).

3. Elabora manuales y procedimientos seguros de operacion para transponacion
de materiales y pesado y mezclado,

4. Coordina actividades especiales como reparacionges mayores en su area,

5. Proporciona capacitacion al personal técnico e ingenieros,

6. Lleva registros y estadisticas de consumos de materiales.

7. Coordina con ingenieria trabajos especiales.

8. Racionaliza el uso de energéticos e insumos en general

9. Proporciona apoyo tecnico a los diferentes tumos o grupos de trabajo en problemas criticos
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TITULO DEL PUESTO: AUTORIZA: V.B. REC. HUMANGQS:
SUPERINTENDENTE ASESOR DE MATERIAS PRIMAS Y
HORNO

OBJETIVO: PROVEEDOR CLIENTES

Que el horno pueda transformar la mezcla ?;’,2‘3% gg;gtge%{gﬁgﬁm gg%ﬁbge Produccidn
de materias primas en vidrio y entregarlo a Supte de Aseg. de|Suptes de Ingenieria

la Camara de Flotado en calidad, cantidad y |Galidad

oportunidad.

, INDICADOR(ES) DE MEDICION
Entregar una cierta cantidad de producto
diariamente Toneladas por semana reales contra
programadas
indice de defecto de homo
FUNCIONES:

1. Define metas de operacidn para el horno { puntos de ajuste para temperatura, presion
interior del horno, stc. ).

2. Da seguimiento a variables criticas del proceso para que estas se mantengan en control
a corto, mediano y largo plazo ( temperaturas y flujos de sire y gas ).

3. Elabora manuales y procedimientos seguros de operacion,

4. Coordina actividades especiales como cambio de quemado de gas a combustéieo y
viceversa,

5. Proporciona capacitacion al personal técnico e ingenieros,

6. Lleva registros y estadisticas de consumos de flujo de gas y de combustdleo
asi como consumos de energia eléctrica en el horno.

7. Coordina con ingenieria trabajos especiales,
8. Racionaliza el uso de energéticos e insumos en general

9, Proporciona apoyo técnico a las diferentes turnos o grupos de trabajo en problemas criticos
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4.5.2,

<

TITULO DEL PUESTO: AUTORIZA:
SUPERINTENDENTE ASESOR CAMARA Y RECOCEDOR

V.B. REC, HUMANOS:

MISION DEL PUESTO:

Entregar un liston continuo de vidrio a Linea de corte con la
oportunidad pregramada,

calidad, cantidad y

OBJETIVO: PROVEEDOR

CLIENTES

Suptes. de Ingenieria
En camara es responsable de transformar |Jefe de abastecimientos
el vidrio fundido del horno en un (istén  [Supte de Aseq. de Calidad

Suptes. de Produccion
de turnos
Suptes. de Ingenieria

continuo con el espesor, ancho y calidad

requerides y con las condiciones de INDICADOR(ES) DE MEDICION

temperatura y estabilidad necesarias para

T [ndice de cumplimiento de programas de Produccion

indice de defecto en Cdmara

Produccidén perdida por CAmata
Gasto de gases Ho, N», SO
Consumos de energia eléctrica

2

FUNCIONES:

1. Define metas de operacion para Camara para diferentes productos y espesores

{ temperaturas, flujos de gases, etc).

2. Da seguimiento a variables criticas del proceso para que estas se marntengan en control,

no salo a corto, sino también a largo plazo.

3. Elabora manuales y procedimientos seguros de operacion.

4, Coordina actividades especiales como fabricacién de vidrio grueso, cambio de piedra

chorreadora, etc.

5. Proporciona capacitacion al personal técnico e ingenieros.

6. Lleva registros y estadisticas de consumos de flujo de hidrdgeno, nitrégeno, biéxido de

azufre, asi como consumos de energia eléctrica para la camara.
7. Coordina con ingenieria trabajos especiales.

8. Racionaliza el uso de energéticos e insumos en general.

9. Proporciona apoyo técnico a los diferentes turnos o grupos de trabajo en problemas criticos.
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TITULO DEL PUESTO: AUTORIZA: V.B. REC. HUMANOS:
SUPERINTENDENTE ASESOR CAMARA Y RECOCEDOR
OBJETIVO: PROVEEDOR CLIENTES

En Recocedor es responsable de

roporcionar al listén de vidrio recibido de
a camara de flotado la distribucién correcta
de esfuerzos y temperaturas necesarias
para un buen corte y manejo

Suptes. de Ingenieria
Jete de abastecimientos
Supte de Aseg. de Calidad

Suptes. de Produccion
de turnos
Suptes. de Ingenieria

INDICADOR(ES) DE MEDICION

P-.dice de cumplimiento de pi

as de Produccion

ndice de defecto de recocedor
Produccidn perdida por recocedor
Consumo de energia eléctrica

FUNCIONES:

espesores ).

no solo a cono sino también a largo plazo.

vidrio, consumo de energia eléctrica.

8

Elabora manuales y procedimientos seguros de operacion.

. Proporciona capacitacion a personal técnico e ingenieros,

Coordina con ingenieria trabajos especiales.

Racionaliza el uso de energéticos e insumos en general.

. Define metas de operacién para el recocedor ( temperaturas para diferentes productos y

Da seguimiento a variables criticas del proceso para que éstas se mantengan en control

Correlaciona estadisticarmente (as variables con {os resultados de [as comridas.

. Coordina actividades especiales como fabricacion de vidrio grueso, etc.

. Lleva registros y estadisticas de temperaturas del recocedor, control de esfuerzos en el

10. Proporciona apoyo técnico a los diferentes turnos o grupos de trabajo en problemas.
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4.8.3.

ﬁ\

TITULO DEL PUESTO: AUTORIZA: Y¥.B. REC. HUMANOS:
SUPERINTENDENTE ASESOR DE LINEA DE CORTE

MiISION DEL PUESTO:

Examinacion y corte de vidrio y transportacidn a destinos especificos.

OBJETIVO: PROVEEDOR CLIENTES

Cortar el liston de vidrio recibido del
recocedor en laminas y medidas solicitadas  |Supte de Aseg. de Calidad|Suptes. de Ingenieria
por los clientes con la calidad especificada
y en el contenedor solicitado, buscando &f INDICADOR(ES) DE MEDICION

aprovechamiento méximo del liston.

Sutptes. de Ingenieria Suptes. de Produccion
Jefe de abastecimientos |de turnos

{ndice de cumplimiento de programas de Produccion
Indice de defscto en Linea de Corte

Produccion perdida por Linea de Corte

Gasto de materiales

FUNCIONES:
1.

2.

Define metas de operacién para la Linea de Corte.

Da seguimiento a variables criticas def proceso para que éstas se mantengan en control
a carto, mediano y largo plazo.,

Elabora manuales y procedimientos seguras de operacion.

Abastece a la Linea de materiales y equipos que se requieren para la produccion ( discos
de corte, aceites, papel, stc. ).

Coordina con ingenieria trabajos especiales.

Proporciona capaciacién a personal técnico e ingenieros.,
Lleva registros y estadisticas de fallas en finea de corte,
Racionaliza €l uso de energéticos e insumos en general.

Proporciona apayo técnico a los diferentes turnos o grupes de trabajo en problemas.
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4.5.4.

‘\

TITULO DEL PUESTO:

SUPERINTENDENTE DE PRODUCCION DE TURNO

AUTORIZA:

V.B. REC. HUMANOS:

MISION DEL PUESTO:

Producir cristal flotado desde la fabricacion de mezclas en materias primas, hasta su
examinacion, corte y transportacion a destinos, pasando por horno, camara y recocedor

OBJETIVO:

Producir crista)

flotado de acuerdo al

programa y metas establecidas por los

uptes. de ingenieria de

PROVEEDOR CLIENTES
Suptes, Asesores de|Superintendente de
roduccion producto terminado

asesores, turne
INDICADOR(ES) DE MEDICION
Produceién perdida par operacién en su turno
ndice de cumpfimierte de programas de produccion
Indice de defectivo por areas
FUNCIONES:

1. Coordina al personal de produccion en su turno para buscar las metas establecidas.

. Lleva registro de las variables criticas en su turno ( pesadas de las diferentes basculas,
temperaturas de operacidn y fiujo de gases, etc. ).

. Verifica que el personal a su cargo tenga la habilidad y el entrenamiento ( capacitacion )
para realizar su trabajo.

. Se coordina con el superintendente de ingenieria para atender problemas de equipos y
sistemas en su tumo.
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4.5.5.

o

r

TiITULO DEL PUESTO: AUTQRIZA:
SUPERINTENDENTE DE MANTENIMIENTO ELECTRICO Y DE
INSTRUMENTACION

V.B. REC. HUMANOS:

MISION DEL PUESTO:

Mantener los equipos y sistema eléctricos y de instrumentacion dentro de

especificaciones,

OBJETIVO: PROVEEDOR

CLIENTES

Jefe de abastecimientos
Mantener los equipos y sistemas eléctricos

Suptes. de Ingenieria
de turnos

Suptes. de Produccién

r de instrumentacion criticos que sopornan
a integridad de la planta 100 % operativos y

confiables INDICADOR(ES) DE MEDICION

indice de equipo critico fuera de servicio.
Relacién de equipos y sistemas bajo control.
Indice de capacitacion y mantenimiento.

FUNCIONES:

1. Mantenimiento a subestacion de aito voltaje,

2. Mantenimiento a subestaciones de distribucion de energia a las areas,

3. Mantenimiento a distribucién general ( casa de maquinas ).
4. Mantenimiento a motores ventiladores criticos.
. Mantenimiento a sistema de cambio de guemado,

. Mantenimiento a sistema de energia ininterruptible categoria® A,

. Mantenimienta a sistema de alimentacion de materias primas a homno.
. Mantenimiento a sistema de turbinas para generacién de energia eléctrica.

5
6
7. Mantenimiento a sistema de contro) de combustion.
8
g

10. Mantenimiento a control de velocidad de recocedor.

11. Elaborar manuales y procedimientos de mantenimiento para los equipos y sistemas

anteriores.
12. Propercionar capacitacion a personal técnico e ingenieros.
13. Coordinar con produccion trabajos especiales.

14. Proporcionar apoyo téenico a los diferentes turnos o grupos de trabajo en problemas

especificos.

40




>

TITULO DEL PUESTO: AUTORIZA: V.B. REC. HUMANOS:
SUPERINTENDENTE DE MANTENIMIENTO ELECTRICO Y DE

INSTRUMENTACION

OBJETIVO: PROVEEDOR CLIENTES

Mantener fos equipos y sistemas eléctricos
y de instrumentacion necesarios para Ja
operacion y produccién de la planta 100 %

Jefe de abastecimientos

Suptes. de Ingenieria
de turnos )
Suptes. de Producciéon

operativos y confiables. INDICADOR(ES) DE MEDICION
indice de equipos y sistemas necesarios para la
produccién fuera de servicio
indice de capacitacién y mantenimiento.
FUNCIONES:

1. Mantenimiento a basculas y sistemas de trsportacién para pesado y mezctado de

materiales.

2. Mantenimiento a controladores de temperatura y flujo

3. Mantenimiento a apitador automatico de placas de vidrio.

4. Mantenimiento a sistema de examinacién y corte de vidrio.

5. Mantenimiento a sistema de transportacion de vidrio a destinos.

6. Mantenimiento a graas viajeras.

7. Mantenimiento a maquinas atenuadoras.

8. Elaborar manuales y procedimientos de mantenimiento para los equipos y sistemas

anteriores.

9. Proporcionar capacitacion a personal técnico e ingenieros.

10. Coardinar con produccion trabajos especiales.

11. Proporcionar apoyo técnico a los diferentes turnos o grupos de trabajo en problemas

especificos.
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TITULO DEL PUESTO: AUTORIZA: V.B. REC. HUMANOS:
SUPERINTENDENTE DE MANTENIMIENTO ELECTRICO Y DE
INSTRUMENTACION

OBJETIVO: PROVEEDOR CUENTES
M%ntener g e?uipgs y sister_na? eléctriccis Jefe de abastecimientos gg%%slbsde Ingenieria
e instrumentacion convenientes para la i
‘t;peracién eficiente de la planta ‘1)00 % Supres. de Produocion
operativos y confiables. INDICADOR(ES) DE MEDICION

Indice de equipos y sistemas convenientes para fa
produccién fuera de servicio

indice de capacitacién y mantenimiento,

FUNCIONES:
1. Mantenimiento a sistema de intercomunicacion en la planta.
2. Mantenimiento a sistema de teléfonos

3. Elaborar manuales y procedimientos de mantenimiento para los equipos y sistemas
anteriores.,

4. Proporcionar capacitacion a personal técnico e ingenieros.

5. Coordinar con praduccion trabajos especiales.

6. Proporcionar apoya técnico a fos diferentes turnos o grupos de trabajo en problemas
especificos.

42



( 4.5.8.

TITULO DEL PUESTO: AUTORIZA; V.B. REC. HUMANOS:
SUPERINTENDENTE DE MANTENIMIENTO MACANICO

MISION DEL PUESTO:

Mantener los equipos y sistema mecanicos dentro de especificaciones.

OBJETIVO: PROVEEDOR CLIENTES
Jefe de abastecimientos [Suptes. de Ingenieria
de turnos
Mantener los equipos y sistema:s Suptes. de produccién
macanicos criticos que soportan la
integridad de la planta 100 % ogerativos vy INDICADOR (ES) DE MEDICION
confiables indice de equipo critico fuera de servicio
Felacién de equipos y sistemas bajo control,
ndice de capacitacion y mantenimiento.

1. Mantenimiento a circuito cerrado de agua.

2. Mantenimiento a ventiladares de estructura casing, combustion, pared frontal, etc.
3. Mantenimiento a turbogeneradores,

4. Mantenimiento a compresores.

5. Mantenimiento a sistema mecanico de cambio de quemado,

6. Mantenimiento a sistema de combustién en homo.

7. Mantenimiento a sistema de control de velocidad del recocedor.

8. Elaborar manuales y procedimientos de mantenimiento para los equipos y sistemas
anteriores.

8. Proporcionar capacitacion a personal técnico e ingenieros,
10. Coordinar con produccion trabajos especiales.

11. Proporcionar apoyo técnico a los diferentes tumos o grupos de trabajo en problemas
especificos.
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TITULO DEL PUESTO: AUTORIZA: V.B. REC. HUMANOS:
SUPERINTENDENTE DE MANTENIMIENTO MECANICO
OBJETIVO: PROVEEDOR CLIENTES
p " Jefe de abastecimientos |Suptes. de Ingenieria
Mantener los equipos y sistemas de turnos
mecanicos necesarios para la operacion y Suptes. de produccion

produccion de ia planta 100 % operativos y

confiables. INDICADOR(ES) DE MEDICION
indice de equipo necesario fuera de servicio
Relacion de equipos y sistemas bajo control,
Indice de capacitacion y mantenimiento,
FUNCIONES;

1. Mantenimiento a sistema mecanico de pesado y mezclado de materias primas.

2. Mantenimiento a sisterna mecanico de alimentacién de materias primas al homo.

3. Mantenimiento a sistema mecanico de maquinas atenuadoras.

4. Mantenimiento a sistema mecanico de transportadores de linea de corte,

5. Mantenimiento a sisterma mecanico de apilado de vidrio de linea de corte.

6. Mantenimiento a sistema mecanico de grdas vigjeras de linea de corte,

7. Elaborar manuales y procedimientos de mantenimiento para las equipos y sistemas

anteriores.

8. Proporcionar capacitacion a personal técnico e ingenieros.

9. Coordinar con produccion trabajos especiales.




(’
4.5.7,

=

TITULO DEL PUESTO:
SUPERINTENDENTE DE MANTENIMIENTO DE OBRA CiviL
Y REFRACTARIO

AUTORIZA: V.B. REC. HUMANOS:

Que la vida del Horno o su campana dure
10 afios a mas (especificaciones = 10
afios).

Que la campana de Camara y Recocedor
dure también 10 afios © més
(especificaciones = 10 afios).

MISION DEL PUESTO:
Mantener refractario de Horno y Camara, edificios y estructuras dentro de
especificaciones.

OBJETIVO: PROVEEDOR CLIENTES

Jefe de abastecimientos  |Suptes. de Ing de turno
Suptes. de Ing. Elec. elnst. )
Suptes. de ing. Mecanica |Suptes. de Produccion

{NDICADOR(ES) DE MEDICION

indice de defecto por refractario

FUNCIONES:

Mantenimiento a superestructura.
. Mantenimiento a sellos de taza.

Mantenimiento a aislamientos.

PNOWmS LN =

regreso a especificaciones.

Mantenimiento a Coronas ( fundidor, refinador, camaras regeneradoras ).

Mantenimiento a piedras de quemador.

Monitorear temperaturas de Coronas ( fundidor, refinador y camaras regeneradoras ).
Monitorear temperaturas de superestructura y taza.

Monitorear temperaturas del piso y techo de Camara y Recocedor, si existe alguna
desviacion de metas coordinar con Superintendentes de Ingenieria y Produccion
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Que Jos edificios y estructuras de la Planta
se mamengan dentrc de especificaciones
durante la totalidad de ta campana de 10
anos o mas,

TITULO DEL PUESTO: AUTORIZA: V.B. REC, HUMANOS:
SUPERINTENDENTE DE MANTENIMIENTO DE OBRA CIVIL

Y REFRACTARIO

OBJETIVO:; PROVEEDOR CLIENTES

Jefe de abastecimientos  |Suptes. de Ing de turmo
Suptes. de Ing. Elec. e Inst,
Suptes. de Ing. Mecanica |Suptes. de Produccién

INDICADOR(ES) DE MEDICION

indice de goteras, baches o defectivo de Homo por
contaminacion de gavetas.

FUNCIONES:

2. Mantenimiento a calles.

se recicla al horno J.

1. Mantenimiento a techos y pisas en las secciones del Homo, Camara, Recocedor, Linea de
Conte, Materias Primas, Bodega y Oficinas evitando goteras y baches.

3. Mantenimiento a gavetas de cullet ( su deteriora causaria contaminacién en e} vidrio que
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4.5.8.

TITULO DEL PUESTO:
SUPERINTENDENTE DE INGENIERIA DE TURNOS

AUTORIZA:

V.B. REC. HUMANOS:

MISION DEL PUESTO:

Mantener los equipes y sistema eléctricos, de instrumantacion, mecénicos, ast como las

estructuras civiles y de refractario operando durante su tume dentro de especificaciones.

OBJETIVO:

Mantener los equipos y sistemas eléctricos,
de instrumentacion, mecanicos criticos, asi
como las estructuras que soportan fa
integridad de la planta 100 % operativos y
conflables durante su turno.

PROVEEDOR CLIENTES
Supernintendentes de area|Suptes. de tumo de
de ingenieria praduccion.

INDICADOR(ES) DE MEDICION

Indice de equipo critico fuera de servicio,

© BN NN WP

FUNCIONES:

. Mantenimiento correctivo a subestacion de alto voltaje,

Mantenimiento correctivo a subestaciones de distribucidn de energia a fas areas.
Mantenimiento correctivo a distribucion general ( casa de méquinas }.
Mantenimiento correctivo a matores ventiladores criticos.
Mantenimiento correctivo a sistema de cambio de quemado.
Mantenimiento correctivo a sistema de energia inintertuptible categoria® A"
Mantenimiento corrective a sistema de control de combustion.
Mantenimienta correctivo a sistemna alimentacidn de materias primas a homo.

. Mantenimiento correctivo a sistema de turbinas para generacién de energia eléctrica.
10. Mantenimiento correctivo a control de velocidad de recocedor.
11. Mantenimiento correctivo a circuite cerrado de agua.

12. Mantenimiento correctivo a ventiladores de estructura casing, combustion, pared

frontal, etc,

13. Mantenimiento correctivo a turbogeneradores.
14. Mantenimiento correctivo a compresores,

15. Mantenimiento correctivo a sistema mecanico de cambio de quemado
16. Mantenimiento correctivo a sistema de combustion en homea.
Mantenimiento correctivo a sistema mecanico de velocidad del recocedor,

17.
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TITULO DEL PUESTO: AUTORIZA: V.B. REC, HUMANOS:
SUPERINTENDENTE DE INGENIERIA DE TURNOS
OBJETIVO: PROVEEDOR CLIENTES

Mantener los equipos y sistemas eléctricos,
de instrumentacion, mecanicos criticos, asf
como las estructuras que soportan la
integridad de la planta 100 % operativos y
confiables durante su turno.

Superintendertes de area
de ingeniéria

Suptes. de tumo de
produccion

INDICADOR(ES) DE MEDICION

indice de equipo eritico fuera de senvicio

FUNCIONES:

18. Verificar que los manuales y procedimientos de mantenimiento correctivo para los
equipos y sistemas anteriores estén accesibles, y él y su personal los conozcan.

19. Coordinar con produccion trabajos especiales.

20. Proporcionar apoyo técnico a los diferentes empleados de su turno o grupos de trabajo

en probilemas especificos.
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TITULO DEL PUESTO: AUTORIZA: V.B. REC. HUMANOS:

SUPERINTENDENTE OE INGENIERfA DE TURNOS

OBJETIVO: PROVEEDOR CLIENTES
Mantener los equipos y sistemas eléctricos,  |Superintendentes  de[Suptes. de tumo de
de instrumentacion y mecanicos necesarios area de ingenieria produccion
para la fabricacion de cristal flotado en la

planta 100 %

operativas y confiables
durante su turno.

INDICADOR(ES) DE MEDICION

indice de equipos y sistemas necesarios para la
produccion fuera de servicia,

FUNCIONES:

1. Mantenimiento correctivo a basculas y sistemas de transportacion para pesado y

mezclado de materiales.

Mantenimiento correctivo a controladores de temperatura, flujo, etc.
Mantenimiento correctivo a apilador automatico de placas de vidrio.
Mantenimiento correctivo a sistema de examinacion y corte de vidrio.
Mantenimiento corrective a sistema de transportacion de vidrnio a destinos.
Mantenimiento correctivo eléctrico y contro! a graas viajeras,
Mantenimiento correctivo eléctrico y control a maquinas atenuadoras.

Mantenimiento correctivo a sistema mecanico de pesado y mezclado de materias primas.

9. Mantenimiento correctivo a sistema mecanico de alimentacion de materias primas al

horno.

10. Mantenimiento correctivo a sistema mecanico de maquinas atenuadoras.

11. Mantenimiento correctivo a sistema mecanico de transportadores de linea de corte,

12. Mantenimiento correctivo a sistema mecanico de apilado de vidrio de linea de corte.

13. Mantenimienta correctivo a sisterna mecanico de grias viajeras de linea de corte.
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para |a fabricacion de cristal flotado en la
planta 100 % operativos y confiables
durante su turno.

TITULO DEL PUESTO: . AUTORIZA: V.B. REC. HUMANOS:

SUPERINTENDENTE DE INGENIERIA DE TURNOS

OBJETIVO: PROVEEDOR CLIENTES
Mantener los equipos y sistemas eléctricos,  {Superintendentes de &rea|Suptes. de  tumo  de
de instrumentacion y mecanicos necesarios  |de ingeniena produccion

INDICADOR(ES) DE MEDICION

Indice de equipos J
produccion fuera

sistemas necesarios para la
8 servicio.

FUNCIONES:

problemas especificos.

14. Verificar que los manuales y procedimientos de mantenimiento correctivo para los
equipos y sistemas anteriores estén accesibles y que él y su personal los conozcan,

15. Verificar la capacitacion del personal técnico a su cargo.
16, Coordinar con produccion trabajos especiales.

17. Proporcionar apoyo técnico a los diferentes empleados o grupos de trabajo en
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TITULO DEL PUESTO: AUTORIZA: V.B. REC. HUMANOS:

SUPERINTENDENTE DE INGENIERIA DE TURNOS

OBJETIVO: PROVEEDOR CLIENTES
Mantener los equipos y sistemas eléctricos,  [Superintendentes  de|Suptes. de tumo de
de instrumentacion y  mecanicos [|4rea deingenieria. produccion.
convenientes para la operacion eficiente de
N INDICADOR(ES) DE MEDICION

indice de equipos y sistermas convenientes para la
produccion fuera de servicio,

FUNCIONES:
1. Mantenimiento correctivo a sistema de intercomunicacién en 1a planta.
2. Mantenimiento correctivo a sistema de teléfonos

3. Verificar que los manuales y procedimientos de mantenimiento comrectivo para los
equipos y sistemas anteriores estén accesibies y que él y su personal los conozcan.

4. Verificar la capacitacién del personal técnico a su cargo.
5. Coordinar con produccion trabajos especiales.

6. Proparcionar apoyp técnico a los diferentes empleados o grupos de trabajo en
problemas especificos.
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5. EXPECTATIVAS DE LAS AREAS
- COMoO CUENTE




5. Expectativas de las areas como cliente

5.1 Introduccion

El objetiva tundamental de este capitulo consiste en crear un marco que nos lleve a
saber que es lo que el cliente espera de su proveedor y las principales caracteristicas de la
relacion productos/clientes.

Para nuestro caso podriamos dar una definicion muy concreta de lo que un cliente
interno es en una compaiiia, Es cualquier funcion que compra, usa o se beneticia con al
menos alguno de nuestros productos o servicios. Esto es, una compafiia debe centrar sus
esfuerzos cuidadosamente s1 desea sobrevivir y prosperar buscando siempre que sus
productos o servicios esten perfectamente definidos y que nunca se ignoren una vez
conocidos.

Un concepto importante que esta ganando un rapido reconocimiento en la educacion
de los gerentes de servicio es la idea de la comercializacion interna, esto es, para que se le
pueda vender el servicio al cliente, se debe de vender primero la calidad de servicio que
presta la organizacion y fa importancia de los aportes para brindarlo.

Otro concepto importante que intluye en la direccién de los departamentos de servicio
es el reconocimiento de que el trabajo directo e interpersonal cen los clientes implica una
suerte de "esfuerzo emocional”. Este estuerzo es cualquier tipo de trabajo en ef cual jos
sentimientos del empleado se convierten de algun modo en la herramienta de su trabajo.

La satisfaccion que el cliente obtiene al recibir o utilizar los servicios de un determinado
departamento suele depender del personal del mismo,

Dentro de las caracteristicas de 1a relacion productos/clientes se pueden mencionar las
siguientes:

1. Mdentificar clientes. Esto es que para cada producto de la funcion deben
identificarse los clientes.

2. Analizar lu existencia de un servicio. La existencia de un servicio sin cliente
(departamento) debe ser profundamente analizada y de no justificarse debe ser
eliminado.
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3. Matriz producto/cliente. Los productos y clientes pueden ser relacionados en
una matriz productos clientes.

Elcliente es primero, pero no pasard de ahi si no existe una adecuada estrategia de servicio.
Los objetivos principales de dicha estrategia consisten en establecer una diferencia evidente
y mensurable por los clientes y producir un imipacto real sobre la forma en que se hacen las
cosas dentro de la compania.

Antes de realizar yn analisis de servicio a cliente se requiere comenzar a poner como primer
paso el definir un modelo de estrategia de servicio. Se trata de algo que toda organizacion
debe de hacer partiendo de una muestra que se obtendra de las quejas de sus clientes.

Para disefiar una estrategia de servicio se requerirdn de ciertos puntos importantes y entre
ellos estan los siguientes:

1. Conocer a los clientes, sus necesidades y su nivel de satisfaccion.

2. Entender la forma en que el servicio se puede utilizar para establecer una ventaja
competitiva.

3. Saber porque los clientes prefieren acudir a fa competencia.

4. Tener imaginacion para ver la forma en que la estrategia de servicio puede
marcar una diferencia.

5. Expresar el objetivo central de la empresa en una definicion de su mision, y
comunicarlo al personal.

6. Crear una organizaci6n disenada para responder a los deseos del cliente.

7. Crear unos sistemas que garanticen la calidad del producto, del entorno en que
se presta el servicio y de la propia prestacion del mismo.

8. Crear un clima en el cual el personal desee responder a las necesidades del
cliente y dotarle de las técnicas y conocimientos precisos para conseguirlo.

9. Implantar sistemas, politicas y procedimientos personales que faciliten [a
prestacion de un buen servicio.
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5.2 Parametros a calificar por el sistema de evaluacién Cliente-Proveedor
(EVALUA CLIENTE INTERNO).

Existen siete razones que son las causas mas comunes por las que las empresas de
servicio sin exito provocan la hostilidad de sus clientes. Estas siete razones se le llamaran
"Los siete pecados del servicio interno.". Estos siete pecados, perpetrados durante el
contacto con el cliente, son: la apatia, la mala atencion, la frialdad, los aires de superioridad,
el robotismo, el libro de reglamentos y las talsas promesas.

Para comprender un poco maés estos siete conceptos a continuacion se da una breve
descripcion de cada uno de ellos. La apatia (agujero negro): Nos dice que todo entra pero
nada sale. En otras palabras que los departamenios de servicio funcionan solo mediante
sus propias prioridades avtomotivadas € ignoran las solicitudes de cualquier persona,
excepto las que vienen de la gerencia de primer nivel o de alguien que realmente los
presione. La mala atencidn (rebote): Se refiere al departamento de servicio que rebota toda
solicitud hecha por el cliente por falta de informacion, en lugar de hablar con el y buscar el
dato que falta en la solicitud. La frialdad (decreto): Este pecado refiere a los departamentos
que manitiestan que hardn o que no harin en el futuro, y diciéndole a el cliente en pocas
palabras "Asi es como va a ser. "Tamelo o déjelo”. Los aires de superioridad o los vigilantes
se les llama a aquellos departamentos que tienen un tipo de responsabilidad que los coloca
en una posicion de vigilancia sobre los demas, en otras palabras, sienten un placer sadico
al hallar errores o violaciones de reglas en personas pertenecientes a otros departamentos.
El robotisme es otro pecado en el cual algunos departamentos tienen el placer de ejercer
su poder de veto. El libro de reglamentos también se le llama "Ja fabrica de papel'y es
cuando un departamento de servicio cuenta con formularios y solicitudes especiales para
cada cosa que se le pueda ocurrir. Las competencias internas o falsas promesas es cuando
el departamento se alimenta de las preocupaciones envidiosas respecto del drea de
responsabilidad asignada a cada uno, en cambio, un departamento competitivo siempre
esta alerta para el ataque, esto es, que todos los departamentos deben ocuparse de sus
misjones.

Debido a esto, la mejor manera de comenzar a evaluar la orientacion del segvicio
interno de una compaiia es examinando las actitudes de los departamentos. £Cuales han
ganado la reputacion de “pecadores” a los ojos de los clientes? éA cual le interesa
sobremanera no "pecar” contra sus clientes y encuentra el modo de agregar valor a lo que
ofrece, en lugar de desmerecerio?
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Despues de una [luvia de ideas formuladas especialmente para buscar el mejor
resultado del analisis se encontraron los siguientes pardmetros que nos ayudaran y serdn
nuestras bases con las cuales aplicaremos las encuestas para el analisis cliente-proveedor |
en Vitro Flotado Planta No. 2 (VF2). A continuacidn se muestran con una breve descripcion
para dar al lector una idea de lo que se debera conocer.

1. Cumplimiento de los tiempos de entregu,

Consiste en cotejar los tiempos de entrega reales vs. los pactadas, tanto en los servicios,
productosy reportes, midiendo el % de cumplimientoy los dias de corrimiento en la entrega.

2. Nivel de calidad de los productos y servicios suministrados.

Se observaran tanto las posibles tallas de arranque como las fallas a mediano y largo
plazo de Jos productos y servicios.

3. Grudo de satisfuccidn en {os servicios solicitados.

Se refiere a los casos en los que se requirié alguna asesoria especifica o bien a la
respuesta dada en alguna emergencia.

4. Atencién al cliente.

Los servicios que se brindan deben darse tan pronto sean reportadas por el usuario 11
operador del area. Esto ayudard a no detener el proceso, ademds de que no ocurrira
cualquier otra complicacion que pueda presentarse a causa del problema original.

5. Actualizacion de la informacion.

Se requiere de seminatios y cursos para la actualizacién de métodos y técnicas en el
empleo de la maquinaria para atender los problemas y resolverlos en menor tiempo. De la
aplicacion de estos dependera el grado de aprovechamiento que se vera en los operadores
para que estos a su vez tengan oportunidad de desarrollar nuevas técnicas y aplicarlas en
la planta.
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6. Presenciu de personal en fullus

Aqui el departamento buscara evalvar Ja calidad de personaly su iniciativa hacia nuevos
retos, ya que este €s un recurso limitado y de su habilidad dependemos para atender
multitud de problemas sin parecer que nos falta gente.

7. Munuales y folleterfu

Los diagramas de las maquinas siempre son en gran medida la mejor base para resolver
los problemas con mayor facilidad

8. Instalaciones y equipo

Es muy importante poder contar con las instalaciones, herramienta y el equipo
necesario para poder dar un servicio eficiente y concreto al cliente. Ademas de contar con
este se requiere y se verificara a través de la encuesta que todo este en perfecto estado y
actualizado.

En este punto también se evaluara si las instalaciones estin dispuestas de forma que
faciliten una relacion eficaz con el cliente.

9. Capacitacion

Mide el grado de capacidad que existe en el personal que desempeiia el servicio
ofrecido por el departamento. La falta de capacitacion produce un rechazo inmediato por
parte del cliente que, si no tiene confianza en la persona con la que trata, perdera la
contfianza en la organizacién,

Los superintendentes deben de contar con las mismas técnicas y conocimientos que su
personal. Aquellos superintendentes que se consideren "Guardianes del reglamento”
raramente contribuyen a crear un clima de buen servicio.
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10. Metodologla

La forma en que se lleve el registra de problemas, sera vital para poder conocerlos y
analizarlos de manera mas ripida para su solucién. Un correcto método podréa ayudarnos
a definir metas claras y objetivas para llegar al tinal de nuestro camino.

11. Asistencia Técnica:

La documentacion y formularios de lo que se esta usando en el campo es necesaria
para que [a solucidn de los prablemas se dé mas pronto.

12. Innovaciones tecnoldgicas

Para poder tener un estricto contro{ de calidad necesitamos apayarnos con equipo que
provenga de companias nacionales o extranjeras que tengan un desarrollo tecnoldgico lo
suticientemente avanzado comao para pader ajustar las instalaciones de la empresa siempre
al dia. Eneste punto se evaluaralaactualizacion tecnoldgica aplicable a las reas de servicio.

13. Profestonalismo

Muchos casos de mal servicio reflejan actitudes negativas o de patente desinterés hacia
el cliente. Un personal con poco protesionalismo puede producir enormes dainos dentro de
una empresa, especialmente en su relacién directa con el cliente. Asi pues este punto
evaluaré el grado de madurez y el sentido de urgencia para prestar servicios a sus areas
cliente.

Algunos de estos son:

Trabajo hecho correctamente la primera vez. Accion rapida sobre las quejas. Pronto trabajo
de garantia. Capaz de hacer cualquier trabajo que se necesite. Servicio disponible cuando
es necesario Servicio cortés y amistoso. La falla se corrigid cuando se prometid. Efectiia
siempre el trabajo necesario. Precios hajos en el servicio. Limpteza después del trabajo de
servicio. Envio de los avisos de mantenimiento. Buen servicio. Honradez.
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5.3. Diseno de encuestas para calificar a proveedores en las interacciones
priorizadas.

Las barreras de los servicios que se presentan en los departamentas de apoyo interno,
en acasiones, proyectan actitudes egoistas hacia otros departamentos. Los departamentos
de servicio interno deben ser organizaciones que respondan siempre vun "si". Estas deben
desear expandirse, adaptar sus procedimientos y realizar esfuerzos especiales para los
clientes a los que deben prestaries el servicio. Este funcionamiento proviene de una firme
cultura de servicio y de una tirme gerencia de nivel medio. Se necesita de ambos para que
pueda existir un verdadero ambiente de trabajo en equipo y cooperacion dentro de la
compaifiia Para paoder evaluar a los proveedores se deben aplicar o tomar en cuenta ademas
los siguientes generales.

1. Sistema para solicitar un servicio.

2. Relaciones de trabajo con el departamento de distribucion.

3. Posibilidad de suministrar el servicio con rapidez cuando se le pide.
4. Precision en el servicio.

5. Comunicacion de cambios sobre la forma de realizar el servicio.

6. Sistema para evitar posibles dafios.

En nuestro andlisis se evaluard de acuerdo con las siguientes 4 escalas y con la siguiente

ponderacion:
SIEMPRE 100%

REGULARMENTE 66%
EN OCASIONES 33%
NUNCA 0%

Estas cantidades serdn aplicadas a nuestro andlisis y graficadas para que
posteriormente sean llevadas para alguna conclusién. En Ja siguiente figura se muestra el
modelo que se Ies presento a los clientes para que pudieran evaluar a los proveedores.
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5.4. Aplicacion de encuestas y resuitados.

Esta encuesta se entregd a cada uno de los Superintendentes de Produccién Asesores.
Las dreas ( cliente ) que llenaron estas encuestas fueron las siguientes:

1. Superintendencia de Materias Primas y Horno.

2. Superintendencia de Camara y Recocedor.

3. Superintendencia de Linea de Corte.

Los resultados obtenidos de las evaluaciones a las tres Superintendencias fundamentales
de Ingenieria de Planta ( Mantenimiento ) se muestran a continuacidn, con sus cuatro ireas
principales de oportunidad de mejora:

Resultados obtenidos de la evaluacion a mantenimiento en Instrumentacién y Eléctrico:

1. Cantidad de personal  (pregunta6) = 11

2. Cumplimiento de los tiempos de entrega  (pregunta 1) = 33
3. Recursosy documentacion  (pregunta 7) = 44

4. Innovaciones tecnoldgicas  (pregunta 12) = 44

Resultados obtenidos de la evaluacion a Mantenimiento Mecdnico:

1. Cantidad de personal (pregunta 6) = 33

2. Cumplimiento de los tiempos de entrega  {pregunta 1) = 42

3. Metodologia  (pregunta 10) = 42

4. Grado de satisfaccion de los servicios solicitados (pregunta 3) = 50

Resultados obtenidos de la evalvacitn a Mantenimiento de Obra Civil y Refractario:

1, Cantidad de personal  (pregunta &) = 11

2. Recursos y documentacion  (pregunta 7) = 44
3. Metodologia (pregunta 10) = 44

4. Innovaciones tecnologicas  (pregunta 12) = 44
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6. Expectativas de las areas como proveedaor

6.1 Introduccidn

La gerencia de servicios es un concepto global de organizacion, que genera calidad de
servicio, segun lo percibira el cliente: esta es la fuerza impulsora bésica para el éxita de un
negocio. La filosofia de una gerencia de servicios nos sugiere que todos los miembros de los
departamentos tienen siempre algo que aportar para lograr que el cliente quede satisfecho
con el servicio. No cabe duda de que cualquiera que tenga contacto directo con el cliente
debe ver responsablemente las cosas desde su perspectiva, y hacer todo los que esté a su
alcance para ocuparse de sus necesidades con el Ginico objetivo de dejar al cliente satisfecho.

La diferencia bésica que forma parte del modelo de la gerencia de servicios es un nuevo
enfoque sobre la naturaleza del producto y, al mismo tiempo, sobre como trabajan los
empleados. Este es el tundamento del concepto de "momentos de la verdad”. El momento
de la verdad es cualquier situacion en la que e] cliente se¢ pone en contacto con cualquier
aspecto de la organizacion y obtiene una impresidn sobre la calidad de su servicio. Este
término se usa para sugerir que el cliente y la persona que le presta el servicio (proveedor
interno) se ponen en contacto €n muchos episodias criticos, y que el cliente se torma su
impresion acerea de la calidad del servicio en dichos encuentros. En forma general, todos
ellos contorman la imagen general del servicio de la empresa.

Una definicién objetiva de Jo que un proveedor interno es para una compaiia se podria
definir de la siguiente manera: Es la funcidn que nos proporciona al menos un elemento o
servicio de los realmente requeridos para obtener nuestros productos.

Para cada producto de la funcién deben identificarse los requerimientos fuera de su
alcance. Estos conceptos son los insumos y deben poder identificarse funciones
responsables de proveerlos. Los productos, insumos y proveedores pueden también ser
relacionados en una matriz.

En cierto modo es algo poco comin que los proveedores hagan algun analisis de lo que
un cliente vale o lo que estadisticamente hablando pudiera generar. Durante este apartado
se mencionan algunos puntos que pudieran llevar a discusian por alguno de ustedes. Lo
cierto es, que lo que mas vale para el desarrollo de una compania es el cliente, lo que siente
y lo que piensa de la compaiia, sin embargo para que el producto tinal de la companiia tenga
un alto valor, es fundamental que sus relaci ones internas Cliente-Proveedor sean de calidad,
en el capitulo anterior, [os clientes internos de la gerencia de produccion evaluaron a sus
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proveedores internos mantenimiento (Gerencia de ingenieria), en este capitulo los mismos
proveedores internos (Mantenimiento), evaluaran a sus clientes, buscando areas de
opartunidad que mejoren €sta relacion, ya que el primer paso para corregir un problema
es conocerlo, medirlo, y finalmente tomar las acciones adecuadas, dentro de un marco de
respeto y colaboracion mutuo, teniendo como mision final el resultado optimo de la
empresa.

6.2 Parametros a calificar por el sistema de evaluacion Cliente-Proveedor. (evaltia
Proveedor interno).

Cuando un proveedor de servicio siente Que el ¢liente no reconoce el valor recibido,
esto puede deberse a que el contacto que tiene este (proveedor interno) con el cliente se
encuentra "empobrecido”, es decir, que le da muy pocas pruebas al cliente sobre el servicio
que se le ofrece. Para cada caso, se deberia de buscar la manera de poder enriquecer este
contacto. Esto no quiere decir que se tenga que perseguir al cliente para obtener mas
momentos de [a verdad, sino agregar un valor al p roducto del servicio y, al mismo tiempo,
ayudar al cliente a valorar mejor el servicio,

Para analizar los puntos mas criticos y encontrar las dreas de oportunidad se
consideraron los siguientes pardmetros. Estos fueron puesios en la evaluacion que se
entrego para ser llenada por cada uno de los jefes de Ingenieria ( Mantenimiento ) de cada
una de las areas.

Analicemos cada uno de ellos:

I. Madurez

Se refiere a la interrelacion para la cual el cliente se centra en hechos objetivos, y no
tiene la idea de dejar a otro departamento la solucién total de los problemas en los cuales
el tiene responsabilidad y debe participar activamente en el proceso de la solucidn. En la
industria moderna no se puede pragresar ni lograr los objetivos si no se definen concretay
correctamente las obligaciones dentro de un marco de madurez mutuo.
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2. Compromiso

Comprometerse para buscar un resultado comin para lograr un producto final de
calidad. La coordinacién de los dos departamentos, tanto en la comunicacion como en la
Planeacion se debe llevar a cabo con un solo objetivo, "El beneficio dei consumidor tinal”.

3. Innovaciones tecnolégicus.

El cliente ademds del proveedor debe tener tecnologia actualizada para poder en
ocasiones resolver problemas y no detener en ningin momento la operacion dej
departamento.

4. Metodologia.

Deben llevar un ritmo organizado de trabajo para que la relacion que existe entre este
y el proveedor se dé, de una manera eficaz y oportuna para que la solucién de los problemas
se pueda desarrollar en un ambiente de contianza.

5. Capucitacion.

Para el manejo de los sistemas y equipos se requiere que €l personal del cliente tenga
los conocimientos necesarios para trabajar eficientemente y evitar al méximo las fallas.

6. Comunicacion entre depariamentos

El objetivo de la mayoria de las empresas es la bisqueda de la calidad total, esto implica
reduceidn de costos. La comunicacion entre los departamentos nos ayudara a conocer
realmente lo que se requerird y en que momento. Toda esta informacion debe ser oportuna
y especificar que€ y cuando se podran programar las actividades en las dreas que o necesiten.
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7. Intercambio de informacion

Todos los procesos requieren de la aplicacion de mé€todos y tecnologias que deben ser
cuestionadas por los departamentos de servicio. Para que exista una adecuada metodologia
es siempre importante que toda la informacion (Diagramas, graficas, manuales, etc.) que
se tenga al respecto del proceso se conozca también por los departamentos de servicio. A
estos les ayudarad en gran medida, a resolver los problemas que mas comdnmente se
presenten en la planta. El Cliente debe retroalimentar a su Proveedor acerca de su
actuacidn para ayudarie a mejorar.

8. Alcance de los objetivos

Las politicas de calidad en la empresa moderna se llevan a cabo de una manera muy
precisa, esto les ayuda a alcanzar el cumplimiento de los objetivos que la empresa se ha
trazado para el periodo acordado. El incumplimiento de ¢llas pueden Ilevar a elevar los
costos del producto e inclusive el retraso de la produecion. Cliente y Proveedar deben tener
claras sus funciones y objetivos y documentados.

9. Evaluucion de resultados

Los circulos de calidad son muy utiles debido a que estan capacitados para la solucién
sistematica de prablemas en el lugar de trabajo. Las juntas diarias, semanales o0 mensuales
que se efectien para evaluar todos y cada uno de los resultados que se hayan entregado por
parte del proveedor interno son utiles para evitar problemas futuros y resolverlos antes de
que vuelvan a aparecer. Cliente y Proveedor son responsables de evaluar juntos los
resultados de [os servicios en busca de la Calidad Total.
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6.3 Diseno de encuestas para conocer a los clientes

Una evaluaci6n de Cliente es un proceso que haré que la gente piense en la calidad del
Producto Final. A través de la evaluacion de los niveles del servicio que se prestan las
diversas areas de la organizacion permitiendo que todo el personal piense en los resultados
finales. Para nuestro analisis se evaluardn y medirdn a las superintendencias de Produccion
de acuerdo con las siguientes 4 escalas:

SIEMPRE 100%
REGULARMENTE 66%
EN OCASIONES 33%

NUNCA 0%

Los resultados de nuestro analisis con esta ponderacidn se mostraran graficamente en
este capitulo. En la siguiente figura se muestra el modelo que se presentd a los
Superintendentes de Ingenieria de Planta (mantenimiento) para que evaluaran a sus
clientes (superintendencias de produccién).

71




VONNN

O

VONAN

O

YONIN

O

VIONON

O

VONON

O

YONNN

a

SANQISYOCO NI ALNFWYVYINOTY

O O

SINOISYOO NI FINIAWHVINDTY

O O

SENOISYIO NI ALNTWIVTINOTH

a O

SHNOISVYOO NI ALNIWAVINOIA

O O

SANOQISVYIO NI JLNIWHVINDTA

O O

SANOISVOO NI FINAWIVINOITA

O O

AAWIIS

O

TAINFIS

O

THLNTLS

O

TAJWAIS

O

TAJNEIS

O

TIIINALS

O

i

VHIOHA

-JYGWON

N

‘a19mbal 0] opugnd £ arsinbai pub edas paysn anb ered
SopepIsadau sns 2p euniodo ugroeuuojur g euordsodold Sjusi [ (9

‘uayuasaid 3s anb sojunse
so[ sopo} Iejen ered ugioeyoedes juaIdINS B[ UM LA [F (S

‘[e1auad us sauoroeroodau sey rejen ered
eorproadsa Anuwl e130[0pPOIaW BUN UOD JA[INAUISIP 35 Jeuosiad [F (¥

‘ofeqen
ap SBIUSIWIEBLIAY SBASNU U0O [euosiad ns ap ©o159jousd) pepioeded ef
reyuauralour exed owrod pepripiqey AUAONS B[ UOD BIUIND JUSI[D [ (€

"pepIfed Hod andoff Teury ojonpoxd 2 onb reidog
ered ‘unwoo opeynsal un yeosng ered sjowordurod 28 AU g (T

'S0ANR[QO SOYIIY U SIRIIUID
zied ZaImpew B[ U0 BIUAND 0131AIas apid o[ onb ojuaweyedsp [H (1

——

HOAATAOId
HINAITD

ONYAINI JOAITAONd VITVAT
== ON¥HINI HINAIID VIVd NOIDVIIVAH Hd VIWILSIS=—=

— =

72



]
Ter0
VONAN  SANOISYOO NI ZINTWNVIIOSY TAdWAIS | pepI[eo e[ 215 owod opuedsnq serofow Jeprode sojunl A 01d1AIas
O 0O O 0O [2p sopel[nsal sof Jen[ead ered paisn U0l SUNAI 38 AU 1T (6
“guordrodoxd
VONNN  SANOISVOO NI TINTIWAVINOI  TdWHIS | 5y pajsn anb 0101198 [0 10d Jezuedye e soanalqo A pepi[eds ap so[[edp
O O O O SO[ O[[TOUas 0JUIWNOOP UNS[e ua ‘opluyep uey paisn A AuaAP [H (8
VONAN  SENOISVOONZ SINTWAVINOTM  HAdWdIS “0121A10s Tis resofow epand pajsn
0 O 0 0 onb ered vinpew ‘sjusrofye ‘vunyiodo ugrOBIUAWI[RONAI QLY (L
"VHOHA HOAHIAOHd
‘HIGWON HINATID

ONYFINI JOATTAOYd VII'TVAT
== ONYIINI AINHITD VIVd NOIDVNTIVAA A VNILSISS

73



6.4 Aplicacion de encuestas y resultados

Las encuestas evaluaron a cada uno de los Jefes Superintendentes asesores de
Produccién (Horno y Materias Primas, Cdmara y Recocedor, Linea de Corte). Estas fueron
aplicadas en las mismas fechas de las juntas que se presentaron en el capitulo anterior y con
la misma metodologia. Las éreas que evaluaron fueron las siguientes:

1. Mantenimiento en Instrumentacion y Eléctrico.
2. Mantenimiento Mecénico.

3. Mantenimiento de Obra Civil y Retractario.

Resultados obtenidos de 1a evaluacion a Ja Superintendencia de Horno.

En esta gratica se alcanzan a apreciar 3 4reas de oportunidad.
1. Alcance de los objetivos.  (pregunta 8) = 33

2. Intercambio de informacién.  (pregunta 7) = 33

3. Comunicacion entre departamentos.  (pregunta 6) = 44

Resultados obtenidos de la evaluacion a la Superintendencia de Cimara y Recocedor.

En esta grafica se alcanzan a apreciar 5 areas de oportunidad.
1. Alcance de los objetivos.  (pregunta 8) = 22

2. Capacitacién.  (pregunta 5) = 44
3. Comunicacion entre departamentos.  (pregunta 6) = 44
4. Intercambio de informacién.  (pregunta 7) = 44

5.Madurez. (pregunta 1) = 44
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Resultados obtenidos de la evaluacion a la Superintendencia de Linea de Corte.

En esta grafica se alcanzan a apreciar 4 dreas de opartunidad.
1. Evaluacion de resultados.  (pregunta 9) = 33

2. Alcance de los objetivos.  (pregunta 8) = 33
3. Comunicacion entre departamentos.  (pregunta 6) = 55

4. Intercambio de informacién.  {pregunta 7) = 55
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7. ANAUSIS DE S EXPECTATIVAS
| CRUZADAS




7. Anélisis de las espectativas cruzadas

7.1. Programar encuentros Cliente - Proveedor

Comenzaremos por identificar los sistemas que tienen impacto en €] cliente. Un sistema
con impacto en el cliente es cualquier proceso 0 aparato que afecte a su cliente de modo
mas o menos directo, con la forma de algun tipo de momento de la verdad.

Un sistema, dentro de este contexto, no solo es una disposicion fisica de recursos, tal como
un 4rea de recepeidn o de espera, un sistema de computacion o un sisterna de manipulacion
tisica de materiales. También puede signiticar un conjunto de procedimientas de manejo de
la informacion, una serie de acciones realizadas por el empleado que involucran al cliente
o, de hecho, cualquier flujo de acontecimientos basado en reglas.

La manera mas sencilla de identificar sus sistemas con impacto en los clientes consiste en
recurrir a la lista de momentos de la verdad que se pudiera hacer despues de nuestro analisis.
Cada uno de los momentos de la verdad nos marcaran algin tipo de proceso que se lleva a
caba en Vitro Flotado y que merece examinarse mas cuidadosamente.

Para esto se efectuaran encuentros Cliente-Proveedor que nos lievaran posteriormente a
la conclusién de nuestro analisis,
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Junta del § de diciembre de 1993
Se programé una primer junta el 8 de Diciembre de 1993 en las instalaciones de Vitro

Flotado en donde se les expuso ¢l tema de convenios interfuncionales y los 10 principios
bésicos de una relacién cliente proveedor interno a los jetes de cada drea. En esta se
generaron ideas basicas que sirvieron de fundamento para contestar la encuesta que
posteriormente se les aplicd.

Junita del 13 de enera de 1994

Se reprogamd otra junta en donde se les presentd los resultados de estas encuestas y
se comentaron ideas en relacion a su resultado. Esta junta se realiz6 el 13 de Enero de 1994
y se analizaron los siguientes puntos que se muestran a continuacion.

Ideas fundumeniales de la junia celebrada el 13 de enero de 1994

! e Cumplir fechas de entrega avin cuando el trabajo requerido no sea urgente.
® Salen mds pendientes de los que se solucionan.

® Agilizar los contratos. Buscar la manera de tener wi pull de varios contra-
tistas para evitar las demoras de autorizacion y lu pérdida de tiempo cuan-
do es cast vital para el proceso. Esto es tener en puerta al condratista al
momento de ser requerido .

® Transcurre hasta un mesy medio para autorizar contratos con el
consecuende retraso de los trabajos de ingenierta a produccion.

® Desarrollar un conjunto de coniratistas confiables que puedan entregar
servicios con calidad, oportunidad y costo adecuado.

© Sino hay tiempo de planear siempre vamos a estar a la carrera.
® Se requiere mayor capacitucion del personal
® Hay problemaus de mano de obra por [ulta de recursos calificados.

® Produccion menciona siempre lo mismo, gue no se resuelven los
problemuas que ya existiun.
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® La gente de disernio deberta de hacer mejores instalucionesy perfectamente
documentadas.

® Areas con mayores problemas: Abasiecimientos, diseiio, contratos.

El personal que se encontré presente en esta junta fu€ el siguiente:

Superintendencia de Horno y Materias Primas:
Ing. Pablo Vargas

Superintendencia de Camara y Recocedor:
Ing. Carlos Gonzalez

Superintendencia de Linea de Corte:
Ing. Fidel Ibarra

Mantenimiento en Instrumentacién y Eléctrico Zona caliente Horno, Cimara y
Recocedor:
Ing. Alfredo Cerda

Mantenimiento en Instrumentacion y Eléctrico Zona Fria Linea de Corte
Ing. Felipe Pacheco

Mantenimiento mecanico Zona Caliente Horng, Camara y Recocedor
Ing. Gerardo Canino

Mantenimiento mecanico Zona fria Linea de Corte
Ing. Jesis Rodriguez

Mantenimiento Obra Civil y Refractario
Ing. Luis Figueroa
Ing. Eliseo Monsivais
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Junta del 21 de febrero de 1994

Junta con Gerentes de Ingenieria ( Ing. Eduardo Mansur A. ) y Produccién ( Ing.
Virgilic Orozco )

Objetivo: Comentar el trabajo desarrollado a la fecha y planear el trabajo futuro en el drea
Cliente - Proveedor.

8 Se comentaron resultados de encuestas destacando dreus de oportunidud
para mejorar.

e Se ha notado mayor acercamiento entre lus dreas y espiritu de equipo.

® Las gerencias consideran conveniente ampliar este trubajo a VF-1y
Cilindrado ( lus otras 2 entidades operativus de la Platita ).

® Se progrumé una junta generaf con (os superintendentes de Produccion e
Ingenierta del VF-2 y los gerentes para revisar en general estas encuestas y
acciones derivadas de ellas y reulizar convenios interfuncionales. La fechu
de lu junta es el IS de Marzo de 1994 en la Sala de Juntas en lus oficinas
de Proyecios a las 14:00 hrs; con duracion programada de 1 hr.

Tomo notas: Ing. Juan Jasé Ledn
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7.2. Acuerdos y Compromisos

ACCIONES DERIVADAS DE LA JUNTA DEL 13 DE ENERO DE 1994

1-2) Se debe agilizar la orden de trabajo como un documento a seguir para retroalimentar
problemas, soluciones, y el seguimiento final, para asegurar conformidad del cliente.

3-4.5) El Gerente de Ingenieria de Planta tiene como una de sus tareas agilizar el sistema
de contratos junto con la Gerencia Administrativa, ya que este pedimento le ha
sido externada y ambas gerencias estdn concientes de este prablema.

6-7) La capacitacion se estd dando y cada vez con mayor tendencia a resultados, incluso
se estan aplicando examenes para cambio de categoria a los técnicos.

8) Debera implementarse un programa de desarrollo de proveedores confiables de
Ingenieria de Planta, que proporcionen servicios de calidad yu que la calidad total
es la suma de todos los esiabones de la cadena.

9-19) Se esta implementando entrenamiento no solo técnico sino también de habilidades
para personal de mandos intermedios.

11} La Gerencia de Prayectos esté trabajando en el renglén de documentacidn para agregar
aguella informacidn critica que apaye a Ingenieria en su trabajo diario.

12) Se debera programar renniones con estas tres areas donde se pueda aclarar la proble-
matica actual y comprometernos a acciones especificas.
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PRODUCTOS DE LA GERENCIA DE INGENIERIA DE PLANTA A
LA GERENCIA DE PRCDUCCION

1. Mantener los, sistemas e instalaciones dentro de especificaciones (evitar
fallas de equipos )

2. Asesoria a Produccién para el correcto manejo de ellos (evitar fallas de
operacion )

3. Hacer equipo con Produccion para resolver problemas de proceso.

Nota: Los trabajos o productos que genera Ingenieria que no tengan cliente
(no le agreguen valor al producto final) deben ser revisados y si no tienen
sentido deben ser eliminados.

Sugerencia: Lievar un diaric de actividades con tiempos y analizar cuales son
productivos y cuales no.

Materias Linea
Clientes Horno Camara |Recocedor de
Proveedores Primas Corie
y 1 1 1 1 1
Mito. Eléctnco' e 2 2 2 2 2
Instrumentacion 3 3 3 3 3
. 1 1 1 1 1
Mto. Mecénico 2 o 2 2 2
3 3 3 3 3
; 1 1 1 1 1
Mtto. Obr_a Civil'y 2 2 2 2 2
Refractario 3 3 3 3 3

85




Junta del [5 de marzo de 1994
Junta con Superintendentes y Gerentes de Producci6n e Ingenieria

Objerivo: Revisar con las gerencias encuestas y acciones derivadas de ellas y realizar
convenios interfuncionales.

I. Se revisaron las encuestas para evaluar a los proveedores internos ( mantenimiento en

Instrumentacion - Eléctrico, Mecéanico y Obra Civil - Refractario de VF-2 ) destacando
como

areas de mejora:
® La cantidnd de personal
e Cumplimiento de los tiempos de entrega

o Metodologla

® Inovaciones tecnolégicas

II. Se revisaron las encuestas para evaluar a los clientes internos ( Suptes. Asesores de
Horno - Materias Primas, Camara - Recocedor y Linea de Corte VF-2 ), destacando
como éreas de oportunidad:

® Alcance de los objetivos ( definir )
e Comunicacion entre departumentos ( en el quehacer )
® [ntercambio de informacién ( técnica )

® Capacilacion
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I11. Las acciones derivadas de la junta del 13 de enero de 1994 estan avanzando pero se
requiere definir indicadores de medieidn.

[V. Se establece como objetive comin para Produccion e Ingenieria que VF-2 produzea
en 1994, 40°500,000 m? reducidos a 5000 ton/sem y eficiencia del 78% global y aprox.
110,559 m” red/dfa.

V. Convenios Interfuncionales:
Produccion e Ingenieria se comprometen a:

El personal que se encontro presente en esta junta tu€ el siguiente:

Gerencia de Produccion:

Ing. Virgilio Orozca { Gte. de Produccion )
Ing. Pablo Vargas

Ing. Carlos Gonzalez

Ing. Fidel Ibarra

Reunirse en particular para obtener planes de mejora ( Responsables: Ing.
David Morales e Ing. Buenuventura de lu Garza )

Produccion se reunird con Ingenieriu para documentar lo que se espera del
proveedor ( Responsable Ing. Duvid Morales )

Capacitacidn a responsables de drea en cursos de Ingenierfu (Responsables
Ing. Publo Vargas, Ing. Carlos Elizondo e Ing Fidel Ibarra)

Elaborar manuales de operacidn para capacitar a operadores con datos de
ingenierfa (Responsables Ing. Pablo Vargas, Ing. Carlos Elizondo, {ng Fidel
lbarra e Ing Juan José Ledn)

Ademds Ingenierfa se compromele a implementar indicadores de retraso de
Ordenes de Trabajo (Responsable Ing. Eduardo Mansur A.)
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1

Gerencia de Ingenieria:

Ing. Eduardo Mansur { Gte. de Ingenieria )
Ing. Buenaventura de la Garza
Ing. Alfredo Cerda

Ing. Felipe Pacheco

Ing. Gerardo Canino

Ing. David Morales

Ing. Jestis Rodriguez

Ing, Luis Figueroa

Ing. Eliseo Monsivais

Ing. Jerénimo Olivo

Ing. Vicente Carrillo

Prdximas juntas serdn €l segundo miércoles de cada mes de 14:00 a 15:00 hrs.

e e
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8.

DESARROUO DE UN PROGRAMA
DE IMPLANTACION PARA QUE
10 SERVICIOS QUE S€
PROPORCIONAN INGENIERIA
Y PRODUCCION SEAN
DE CAUDAD




8. Desarroilo de un programa de implantacion para que los servicios que se
proporcionan Ingenieria y Produccién sean de Calidad.

8.1 Teoria de implementacion.

Un programa de acciones para la mejora del servicio incluye a los clientes y a las areas
proveedoras. Proporciona informacién mucho mas significativa que un simple cuadro de
andlisis de actividades.

Este programa de acciones nos permite describir los momentos de la verdad y el ciclo de
servicio desde el punto de vista del cliente y, al mismo tiempo hacer un grafico de la
interaccién de los sectores de Vitro Flotado y de las funciones realizadas por el
departamento de ingenieria que permiten experimentar un servicio de calidad.

Para ubicarnos vn poco mejos en el programa de implantacitn a continuacion se presentan
un conjunto de preguntas que podemos aplicar como obvias y que surgen para la revision
de un programa detailado de acciones de servicio:

&Qué duracion tiene todo el proceso de servicio? ¢Cuantas etapas lo conforman? ¢Cuantos
sectores o funciones participan? (Quién se ocupa de los momentos de la verdad? {Quién
determina cudles son las expectativas del cliente y como lo hace? ¢{Podemos acelerar el
proceso de alguna manera? (Podemos eliminar alguna de sus etapas? {Cémo podemos
reducir el costo de servicio?

Una vez que se ha logrado un acuerdo entre los departamentos de produccion e ingenieria
con lo que ocurre en realidad en un proceso determinado del servicio, nos podesmos dedicar
a buscar fas formas para mejorarlo.

Para esto, nos ubicaremos en la medicidn de la calidad del servicio, que tiene dos ventajas
sumamente importantes. En primer Jugar, permite a los superintendentes de ingenieria
conocer como estan cumpliendo sus departamentos con sus tunciones y al mismo tiempo
retroalimentan a los superintendentes mostrandoles como actuan ante sus departamentos.
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Como segundo lugar, le brinda al personal de Ingenieria y Produccion de VF-2 la
retroalimentacion necesaria. Ellos deben de saber como se estan desempeiiando desde la
perspectiva de los convenios cliente-proveedor. Debe ayudarles a comprender en qué
consiste su aporte individual respecto al contexto general de un servicio excelente,

La calidad del servicio es un resultado, por lo que las mediciones nos informan cuando las
gerencias estan haciendo lo correcto.

Una recomendacién que muchos autores hacen muy frecuentemente sobre la gerencia de
servicios, que en este caso aplicaremas al departamento de ingenieria, es el siguiente: "No
excedernos en las mediciones". Es necesario que exista disciplina, eficiencia y productividad,
pero no necesita una burocracia en [a cual las personas se "ahoguen” con mediciones, reglas
y reglamentaciones a las que de todos modos ni les van a prestar atencion.

Los resultados se deben de presentar en términos de mediciones "naturales” de desempefio
y en pautas naturales para el logro de dicho desempeno. Por medios “naturales” se debe
entender que son criterios que el personal de la compania pueda comprender mas
faciimente, y ante Jos cuales puedan en un momento dado reaceionar, con los cuales puedan
trabajar y considerarlos adecuados a sus circunstancias presentadas.

Los superintendentes del area de produccion podran avanzar aun mas rapido si reconocen
que algunos departamentos de Vitro Flotado a veces presentan situaciones urgentes y otros
no. Tal vez una de las mediciones utiles seria tiempo de entrega vs. expectativas. En otras
palabras, si le prometimos al cliente que tendria el trabajo dentro de los tres dias habiles
siguientes, {Habr& cumplido ingenieria realmente con su objetivo prapuesto?. O a nivel
estadistico, {Cual es €l porcentaje de cumplimiento de las entregas y cual es el porcentaje
de incumplimiento?

Las mediciones de calidad como ésta demuestran una "sensacion” mas natural, porque
sefialan de inmediato que tipo de acciones se deben de tomar en caso de que Produccién
(cliente interno) no este satisfecho con el desempeio que le esta ofreciendo el
departamento de Ingenieria.
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8.2. Programas de trabajo.

Del andlisis de expectativas y dreas de oportunidad de mejora, destacan las siguientes:

1) Agilizar 6rdenes de trabajo como un documento clave para solicitar trabajos de parte
de Produccion a Ingenieria y darle seguimiento adecuado hasta su terminacion y
conformidad del cliente con un Servicio de Calidad.

2) Reuniones Produccién - Ingenieria periddicas para obtener planes de mejora, revisar
actuacion anterior y documentar de una manera breve y consiza las expectativas de
Clientes y Proveedores, contestando las preguntas mencionadas como claves en la

relacién de servicio.

3) Elaborar manuales de operacidn y capacitar a operadores de Produccion de toda la
planta VF-2 en los siguientes temas prioritarios:

- Operacién de Control en Materias Primas.

- Operacion de Control en Horno, Camara y Recocedor.

- Operacidn de Control en Linea de Corte.

- Operacion de Apilador Automatica ( Stacker ).

- Operacion de Rayadoras Transversales y Longitudinales.
- Operacion de Lavadoras en Linea de Corte.
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1) Agilizar ¢rdenes de trabajo.

En junta con superintendencia de Produccién VF-2 y superintendencia de Planeacion y
Control del Mantenimiento, se acordd que Produccién emitiria las O. de T. apegindose al
diagrama de flujoy al instructivo de llenado indicado en el apéndice, y conservaria una copia
de esta orden para darle personalmente seguimiento. SGlamente bajo el concepto estricto
y riguroso de emergencia, se podria solicitar un trabajo sin O. de T. y se llevaré un indice
para medir con respecto al Total del mes la actuacion en este renglon.

Produccién solicita que no se considere ningun trabajo terminado sin su firma de aceptacion.
Mantenimiento por su parte programara el trabajo y su fecha de terminacion que debera
estar negaciada con produccion, asi como si se requicre equipo fuera de servicio o perder
produccidn. Se llevard un indice de medicién y cumplimiento de fechas acordadas de
terminacion.

Planeacion implementara un reporte sencillo para que produccion pueda identificar las O.
de T. pendientes.

Programa de Trabajo

| A Generacidn eficiente de Ordenes de Trabajo por Produccion.

B ©  Acuerdos eficientes Cliente - Proveedor en fechas de trabajoy
terminacion en las actividades implicitas.

__1C Implementar indices eficientes de medicion de actuacién.

Abrit Mayo Junio Julio
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2) Reuniones Produccion - Ingenieria

Se anexa programa de juntas elaborado en coordinacién con la superintendencia de
Planeacion y Control de Mantenimiento que debe terminar en Julio de 1994 y en esas fechas
se revisaria la situacion para reprogramar nuevas juntas, tal vez mas esporadicas, pero

manteniendo €l seguimiento y mejora continva es este renglén.

PROGRAMA DE JUNTAS PARA OBTENER PLANES DE MEJORIAS EN AREAS OPERATIVAS CON

CLIENTES INTERNOS

Lugar: iblioteca de [nstrumentacid Horario: _10:30a 11:30 AM
& _ Abril Mayo Junio Julio

Qg Operetie 5 12 19 26 31017 2431|7 14 21 28 |5 12 19 26

M. Primas / Horno VE-2 X X X X X

Camara - Recocedor VF-2 X X X X

Linea de Corne VF-2 X X X X

Cilindrado VFC-1 X X X X
_AREA PRODUCCION |NSTRUMENTACION _MECANICOS _O CMIL PLANEACION
M. PRIMAS / HORNO PV. B.G./C.E. C.T./G.C. L.F DM.
CAMARA/RECOCEDOR C.GlL.Z B.G. G.C. LF D.M.
LINEA DE CORTE VF-2 PV. B.G. J.R L.F D.M.
CILINDRADO VFC-1 PV. B.G H.L. L.F D.M.

Ing. Pablo Vargas
Ing. Carlos Gonzalez
Ing. Fidel Ibarra

Ing. Luis Figueroa

ing. Alberto Alvarez

Ing. Cesar Torres
Ing. David Morales

Ing. Gerardo Canino
Ing. Buenaventura de la Garza Ing. Jesds Rodriguez
Ing. Héctor Lépez
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3) Elaborar manuales de operacién y capacitacién a Produccion

A continuacién se muestra el programa de trabajo.

a) Generacién de los manuales

b) Operacidn en cuarto de control de Materias Primas.

¢) Maneje de emergencias en Materias Primas.

d) Operacion en cuarto de control Horno-Cédmara-Recocedor.
e) Manejo de emergencias en Horno-Cimara-Recocedor.

f) Operacion en cuarto de control de Linea de Corte.

g) Manejo de emergencias en Linea de Corte.

h) Operacion de apilador automético.

i) Operacion de rayadoras transversales y longitudinales

j) Operacién de lavadoras en Linea de Corte.

Los responsables de esta actividad son:

Ing. Buenaventura de la Garza
Ing. Jests Rodriguez Coronado
Ing. Juan José Ledn Sandoval

ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

£, 8), ), i), ))
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9. concuwsion




9. Conclusién

Considerar la relacion Cliente - Proveedor Interno en su correcta dimension y trabajar
conciente y consistentemente para que sea de Calidad, Objetiva y orientada a Resultados,
permitird alcanzar un nivel de relacion de Alta Calidad atin inconscientemente y como una
caracteristica de vida en la Empresa.

Durante el desarrollo de este trabajo se ha tenido contacto con personas de la Gerencia de
Vitro Flotado y por supuesto las Superintendencias de Produccion e Ingeneiria de la Planta
VF-2, he tratado de asimilar y presentar sus pensamientos y sus ideas de mejora, se ha
notado un deseo profundo y consistente de hacer las cosas mejor de como las hemos hecho
hasta la techa, se estan fijando metas y estandares de resultados muy aitos, hablamos de
eficiencia lineal por arriba del 90% y muchas personas estin trabajando a nivel Grupo en
la Mejora Cantinua hacia la CALIDAD TOTAL, por eso creo que este trabajo esta en
congruencia con los objetivos de la Gerencia de Planta de Vitro Flotado.

Finalmente nos complace a todas las personas que hemos trabajado en este plan piloto en
la unidad operativa VF-2 mencionar que es el deseo de las Gerencias de Produccion e
Ingenieria extender este trabajo a las unidades operativas VF-1y VFC-1 ( Vitro Flotado 1
y Vitro Flotado Cilindrado 1 respectivamente ).
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Glosario

Convenios interfuncionales: Acuerdos celebrados entre diferentes depariamentos de la
Compaiia, previo andlisis de sus situaciones y necesidades.

Mowmento de la verdad: Es cualquier episodio en el cual su cliente (interno) toma contacto
con cualquier aspecto de sus operaciones y obtiene una impresion.

Superintendente: Posicion de jetatura en las dreas operativas de la Planta ( Produccién e
Ingenieria ). El superintendente " A" es el jefe de todo el departamento y a &} reportan los
superintendentes " B " jefes de las areas especiticas.

Muterias Primas: Area de la Planta en donde se recibe la materia prima a granel, se pesan
y se mezclan los diferentes componentes para mandar mezclas homogéneas al Horno.

Horno: Area de la Planta en donde se funden las mezclas a temperaturas adecuadas y
permitir que el vidrio fundido sea chorreado a la siguiente seccion del proceso ( Camara ).

Cdmara: Area de la Planta que sigue en el proceso, recibe el vidrio proveniente del horno
como un charro de liquido y éste es flotado sobre un metal también fundido de diterente
peso especifico, aqui se forma un listdn de vidrio del ancho y espesor requerido y en
consistencia todavia plastica se envia a la siguiente seccion ( Recocedor ).

Recocedor: Area del proceso que sigue a la Camara, recibe el listdn de vidrio plsticoy a
través de un tratamiento térmico adecia este liston con esfuerzos temporales y
permanentes, para enviarlo a Linea de Corte.

Linea de Corte: Ultima rea del proceso. Recibe el liston de vidrio del Recocedor y se corta
al tamano especificado, previa examinacion de acuerdo al estandar de calidad que se esta
produciendo.
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APENDICE

ORDEN DE TRABAJO

LA ORDEN DE TRABAJO ES UN FORMATO PARA SOLICITAR CUALQUIER TIPO DE TRABAJO, EL
FORMATO LO CONSTITUYE:

1 ORIGINAL (EJECUTANTE) (PROVEEDOR DEL SERVICIO)
1 COPIA  (PLANEACION)
1 COPIA  (PRODUCCION) {CLENTE)

TODAS LAS ORDENES DE TRABAJO ESTAN FOLIADAS (NUMEROS EN ROJO ) PARA SU CONTROL
EN EL SISTEMA DE MANTENIMIENTO.

REQUISITO QUE EL SOLICITANTE QUE EMITE LA ORDEN DE TRABAJO ANOTARA:

1. FECHA (FECHA EN LA QUE SE EMITE LA ORDEN DE TRABAJO ) Y HORA

2. AL DEPARTAMENTO ( NOMBRE DEL DEPARTAMENTO AL QUE SE SOLICITA EL TRABAJO )
3. DEPARTAMENTO SOLICITANTE ( NOMBRE DEL DEPARTAMENTO SOLICITANTE )

4. DESCRIPCION DEL TRABAJO ( DEBE SER CLARO Y GONCISO)

5. CARGO ( AREA OPERATIVA)

6. SOLICITADA POR: ( DEBE DE ANOTARSE EL. NOMBRE Y FIRMA )

UNA VEZ CUMPLIDO CON ESTE REQUISITO SE ENTREGA AL SUPERINTENDENTE RESPONSABLE
DEL AREA, EL. QUE A SU VEZ COMPLETARA LOS DATOS FALTANTES EN LA ORDEN, COMO LA
CORRECTA ASIGNACION DEL TIPO DE TRABAJO A REALIZAR Y SU AUTORIZACION FARA QUE SE
LLEVE A CABO EL TRABAJO REQUERIDQ.

7. PARO DE EQUIPO: S1 6 NO ( CRUZAR CUADRO CORRESPONDIENTE )

8. No. DETECNICO ( SE ANOTARA(N) LOS NUMEROS DE LOS TECNICOS QUE LLEVARON A CABO
EL TRABAJO.

9. CODIGO DE EQUIPQ: { SE ANOTARA EL. NUMERO OFICIAL DEL EQUIFO)

10. CORRECTIVO MODIFICACION TRABAJOS VARIOS

{ EL SUPERINTENDENTE/TECNICO PODRA IDENTIFICAR QUE TIPO DE TRABAJO ES EL

QUE SE SOLICITA, CRUZANDO EL INDICADO ).

11. FECHA PROMETIDA

12. TIEMPO PROGRAMADO ( ES EL TIEMPO EN HORAS QUE TARDARA EL TRABAJO)

13. AUTORIZADO POR: ( AQUI SE INDICA EL IDENTIFICADOR QUE CORRESPONDE AL
SUPERINTENDENTE DEL AREA ).
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UNA VEZ QUE EL SUPERINTENDENTE RESPONSABLE DEL AREA HA LLENADO LOS DATOS
ENTREGARA LA ORDEN DE TRABAJO AL TECNICO INDICADO. ORIGINAL (EJECUTANTE) Y COPIA
(PLANEACION). EL TECNICO ENTREGARA A PLANEACION LA COPIA PARA DAR DE ALTA EN EL
SISTEMA DE MANTENIMIENTO EL (LOS) ASIGNADO (S) ANOTARA (N) EN LA HOJA ORIGINAL
(EJECUTANTE) LO SIGUIENTE:

14, FECHA(S) EN LA QUE SE TRABAJO

15. TIEMPO NORMAL

16. TIEMPO EXTRA ( S| SE LLEVQ A CABQ)

17. RECIBIDO POR: FIRMADO POR SUPERINTENDENTE DE AREA: PRODUCCION O MANTENIMIENTO

18. IDENTIFICADOR: ( AQUI SE INDICA EL IDENTIFICADOR QUE CORRESPONDE AL
SUPERINTENDENTE DEL AREA )

EN EL PUNTO 17 EL SUPERINTENDENTE/TECNICO DEBERA RECABAR LA FIRMA DE RECIBIDO
EL TRABAJO DEL SUPERINTENDENTE O TECNICO DE PRODUCCION.

UNA VEZ CUMPLIDO CON LO ANTERIOR SE ENTREGA EL ORIGINAL DE LA ORDEN DE TRABAJO
( EJECUTANTE ) A PLANEACION PARA DAR POR TERMINADA LA ORDEN DE TRABAJO EN EL
SISTEMA DE MANTENIMIENTO.

19, TIEMPO REAL DE PARO: EL OCASIONADO POR ESTE TRABAJO.
20. PERDIDA EN M2 RED: SE REGISTRARAN LOS M? REDUCIDOS CALCULADOS DE ACUERDO
A ESTIRAJE.
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FLUJO DE LA ORDEN DE TRABAJO
SOLICITANTE  |SUPERINTENDENTE|  TECNICO PLANEACION SISTEMA DE
DEL AREA MTTO.
EJECUTANTE SE DA DE ALTA
RECIBE
EMITE LA RECIBE DA TRAMITE i P L
ORDEN DE LAO.DET. PARA DAR aevisa Los
TRABAJO Y AUTORIZA DE ALTA CATOS . ;
S—— l e
ECABA
i PROGRAMA ORIGINAL | |
CAR GA DE | crignat FECHA ARE- |« INAL
TRABAJO'Y CIBIDA EN
SEL TECNICO PLANEACION
7 7 |
TECNICO
ORGRAL | I EJEGUTA
LAO.DET
H
RECIBELA |
FIRMA DE O.T. CON RERQRTE
RECIBIDO EL|_ TIEMPOS | _prRent | SEMANAL
| TRABAJO APLICADOS |
Y TERMINADA N
T LE DA DE BAJA
DAPOR [
RECIBE
TERMINADA RAMITA DAR iy
ORIGINAL LAO. T EN BAJAENEL {_]
CON FIRMA
SU CARGA SIST. MTTO. BE TERMIN —
DE TRABAJO :
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Encuestas realizadas a participantes del proyecto

Al término del proyecto se realiz6 una encuesta entre los participantes para conocer
opiniones del trabajo realizado en conjunto, se anexan algunas de estas encuestas que
transmiten el pensamiento general de compromiso y continuidad en este proceso.
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Con referencia al trabajo de desarrollo de un proceso Cliente - Proveedor Interno aplicado
a las principales dreas operativas de la unidad VF-2 de la empresa Vitro Flotado,
quisiéramos saber tus comentarios con respecto a:

Utilidad de €] en tu refacién como Cliente - Proveedor eq el drea de:

Produccién ( Cliente ) Explicar
plicar:

Nos esta ayudando a conacer la relacién entre Produccion y Mantenimiento

Utilidad de los convenios originales alcanzados:

Se puede decir que se esta avanzando para obtener la mayor utilidad de estos convenios

Crees que es importante este tipo de acercamiento Cliente - Proveedor Interno ___ 8i
¢ Por qué ? SioNo

Meijora la obtencion de los resultados de |a Planta y la interaccién entre personas

Quisieras aportar alguna idea o comentario adicional:

. i — ——

Nombre: Ing. Virgilio Orozeo Puesto: Gerencia de Produccién
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Con referencia al trabajo de desarrollo de un proceso Cliente - Proveedor Interno aplicado
a las principales areas operativas de la unmidad VF-2 de la empresa Vitro Flotado,
quisiéramos saber tus comentarios con respecto a:

Utilidad de él en tu relacidon como Cliente - Proveedor en el irea de:

Ingenieria de Planta ( Proveedor )

Explicar:

Permite un mejor conocimiento de las necesidades del cliente por parte del proveedor y asi mismo
del aicance del proveedos por parte del cliente, con este conocimiento entre ambas partes s mas
facil la negociacion de metas y establecimiento de objetivos comunes.

Utilidad de los convenios originales alcanzados:

Establecimiento de compromisos negociados con conocimiento pfeno de necesidades de cliente.

Crees que ¢s importante este tipo de acercamiento Cliente - Proveedor Interno ___ §j
¢ Por qué ? SioNo

Porgue involucra y hace participar de manera estructurada a ambas partes buscando un objetivo
comun.

Quisieras aportar alguna idea o comentario adicional:

Extender esta forma de trabaijo a todas las dreas de la organizacidn y en todos los niveles de ella.

Nombre: Ing. Eduardo Mansur Puesto: Gcia. de Ingenieria de Planta
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Con referencia al trabajo de desarrollo de un proceso Cliente - Proveedor Interno aplicado
a las principales 4reas operativas de la unidad VF-2 de la empresa Vitro Flotado,
quisiéramas saber tus comentarios con respecto a:

Utlidad de €l en tu relacion como Cliente - Proveedor en el area de:

Linea de Corte { Cliente) Exoli
xplicar:

Obtener mas m® por turno.
Mantener los equipos trabajando dentro de especificaciones.

Utilidad de los convenios originates alcanzados:

Mayor disponibilidad del Stacker, ya que se han respetado acuerdos entre Cliente y Proveedor.

Crees que es importante este tipo de acercamiento Cliente - Proveedor Interno __ 8i
& Por qué ? SioNo

Porque al mejorar la comunicacion estamos mejorando |a buenarelacion entre Clientey Proveedor,

Quisieras aportar alguna idea o comentario adicional:

La planeacién entre ambas partes ( Cliente y Proveedor ) para alcanzar la meta.
El trabajar como equipo.

Nombre: Ing. Fidel Ybarra Puesto: Supte. Linea de Corte VF-2
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Con referencia al trabajo de desarrollo de un proceso Cliente - Proveedor Interno aplicado
a las principales areas operativas de la unidad VF-2 de la empresa Vitro Flotado,
quisiéramos saber tus comentarios con respecto a:

Utilidad de él en tu relacién como Cliente - Proveedor en el area de: H

Mtto. de Hornos y Obra Civil ( Proveedor )

Explicar:

Saber de los puntos donde estamos fallando y asi poder resolverlos mediante acciones rapidas.

Utilidad de los convenios originales alcanzados:

La utilidad fué que se resolvieron los trabajos pendientes con fas dreas cliente,

Crees que es importante este tipo de acercamiento Cliente - Proveedor Interno ___Sj
{ Porqué ? SioNo

Para tener mas comunicacion y asi poder resolver los trabajos con més rapidez y calidad que se
requiere en una Planta como es Vitro Flotado.

Quisieras aportar alguna idea o comentario adicional:

La factibilidad de realizarse en VF-1.

Nombre: Ing. Eliseo Monsivais Puesto: Jefe de Mtto. Hormos y O. Civil
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Con referencia al trabajo de desarrollo de un proceso Cliente - Proveedor Interno aplicado
a las principales areas operativas de la unidad VF-2 de la empresa Vitro Flotado,
quisiéramos saber tus comentarios con respecto a:

Utilidad de él en tu relacion como Cliente - Proveedor en el 4rea de:

Linea de Corte de VF-2 ( Proveedor ) Exoli
plicar:

Obtener producciones metas de acuerdo a programas.
Mantener equipos funcionando dentro de especificaciones.
Evitar accidentes.

Utilidad de los convenios originales alcanzados:

Mayor disponibilidad del stacker, ya que se han respetado acuerdos entre produccion y
mantenimiento.

Crees que es importante este tipo de acercamiento Cliente - Proveedor Interno ____§j
& Por qué ? SioNo

Pueden ver ambos |o que esperan de cada quien para cumplir con objetivos trazados para el ano
de 1994.

Mejora la comunicacion.
Evitar conflictos.

Quisieras aportar alguna idea o comentario adicional:

Que hubiera trabajos comunes.
Trabajo en equipo.
Planear amhos una astrategia a seguir para lograr objetivos.

Nombre: Ing. Jesls Rodriguez Puesto:  Supte. Mtto, Mec. VF-2
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Con referencia al trabajo de desarrollo de un proceso Cliente - Proveedor Interna aplicado
a las principales areas operativas de la unidad VF-2 de la empresa Vitro Flotado,
quisiéramos saber tus comentarios con respecto a:

Utilidad de €l en tu relacion come Cliente - Proveedor en el drea de:

Zona Caliente VF-2 ( Praveedor ) Exoli
plicar:

Establecer una mejor comunicacién entre Produccian ( Cliente ) y Mantenimiento ( Proveedor ).

Utilidad de los convenios originales alcanzados:

Alcanzar las metas de Produccién de una manera real con confiabilidad.

Crees que es importante este tipo de acercamiento Cliente - Proveedor Interno ____Si
& Porqué? Sia No

Porque ayudan a establecer convenios, a esclarecer dudas y no realizar trabajos gue uno cree
que quiere el cliente, sino lo que realmente necesita.

Quisieras aportar alguna idea o comentario adicional:

Que este paso que se ha dado en [a relacidn Cliente - Proveedor no sea solo £s0, sino e principio
de un largo camino por recarrer,

Nombre: Ing. Gerardo Canina Puesto: Jefe de Ingenieria Mec. VF-2
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