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PROLOGO

Ante la dificultad de encontrar los porques y los comos en una situacién de
imperiosa necesidad de mejoramiento en la Organizacién; se buscd un instrumento
que de una manera obietiva nos permitiera conocer las principales barreras a la

productividad.

Una vez determinada estas barreras seria més factible el encontrar soluciones
que nos facilitardn el logro de mejores resultados que nos lllevaran a conseguir un

mejoramiento en la Organizacién como un tado.

Para conocer cuales son y en que tanto afectan estas barreras, partiendo de
las siete herramientas estadisticas {Pareto, Causa, Efecto, Estratificacién, Hojas de
chequeo, Grdficas, Dispersién, Histogramas) se diseid un modelo estadistico como
un mecanismo de comunicacién y refroalimentacién que nos permita una mayor

claridad rapidez y eficiencia de la informacién obtenida.



SINTESIS

En esta tesis se buscan las causas o factores que hacen que la efectividad en
la empresa se vea disminuida al no poder resolver los problemas con mayor rapidez

y claridad.

Este proceso se inicia con un acercamiento inicial con la empresa, donde se
les presenta un modelo conceptual obtenido con el uso de algunas de las siete
herramientas estadisticas, el tiempo que requiere los requisitos que se necesitan y los
resultados que se obtienen ya en la segunda fase del proceso se solicita una
informacion inicial donde se pide el organigrama actual antecedentes generales,
giro empresa, la problemdtica general y la del entorno, después viene la
elaboracién, del material en donde se define una entrevista que consta de tres parfes
que son de informacién general (ubicacién de la persona / drea); pregunias
cerradas (detectar las principales barreras) y preguntas abiertas (opinién sobre que
debemos hacer) se prepara una guia metodolégica para contestar las preguntas y
poder asignarles una calificacién a los factores y subfacteres ya con el material
elaborado se procede a las entrevistas individuales con los representantes de las
dreas designadas llevandose un tiempo de 30 a 45 minutos por persona, donde se
les pide su opinién como asesor para poder estructurar y formar algunas esirotegias
ya con toda la informacién se procesa, donde se obtienen tablas y gréficas que nos
ayudan en el reporte final donde se determina los factores y subfactores que mas

afectan, las dreas de oportunidad, de mejora matriz de soluciones y conclusiones.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

Tenemos como obijetivo el disefio de un modelo para recopilar informacion
que nos permita evaluar las barreras que afectan la efectividad organizacional,
permitiéndonos definir un plan de accién para minimizar dichas barreras aplicando
conceptos estadisticos de calidad que permitan la mayor efectividod en el logro de

las metas aplicandolo a una empresa acerera de la regién.

La justificacién del objetivo se debe a que se encontré que en las
organizaciones no existe alguna herramienta estadistica que nos permita medir las
limitantes en la productividad organizacional y plantearle fos alternativas  de
solucién, siendo nuestra hipdtesis la siguiente: la aplicacién del plan disefado

estadisticamente nos permite mejorar la eficiencia.

Metodclogia. Se inicia disefiando un modelo fomando como base algunas
de las siete herramientas estadisticas donde se determinon los faciores que mas
afectan al sistema, después a través de las encuestas se encuentran los subfactores
gue afectan a cada érea por separado, se hace la evaluacién de los factores y se
obtienen los resultados para que en baose a ellos se tomen las acciones

correspondientes.



CAPITULO 2

PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DE CALIDAD

Para poder diseniar el modelo es importante que hagamos uso de las
siete herramientas estadisticas, ya que esto nos da mayor claridad en el manejo de

la informacién.

HERRAMIENTAS ESTADISTICAS

El Método Estadistico es el Mejor Mecanismo de
Comunicacién y Retroalimentacién

Graficas de
Ceontrol

Histograma

s

Estrafificacién

Dispersion

Gréfica No. 1



EL PRINCIPIO DE PARETO

Introduccidn.

Como el minero parado sobre una mina de oro sin saberlo, como seres
vivientes que respiramos sin estar pensando constantemente en la importancia de
este hecho, asi pasamos por la vida topdndonos y hasta haciendo uso sin saberlo,
de una ley trascendental que rige todos los fendmenos cuyo efecto o valor final es el
resultado de la influencia o contribucién de varias causas. Dicha ley podria

expresarse de la manera siguiente:

En todo fenémeno que resulte como consecuencia de [a intervencién de
varias causas o factores, ordenados estos de mayor a menor segin la magnitud de
su contribucion, se encontrard que un pequeno nimero de causas de la cabeza de
la lista contribuyen a la mayor parte del efecto; mientras que el numeroso grupo de

causas restante contribuye solamente a una pequefia parte del efecto.

Seguramente que esto no es nuevo para usted, y no debe serlo porque es un
fendmeno natural que ha existido siempre y ya en el viejo testamento se encuentran

referencias de que la gente se habfa dado cuenta y hacia uso de esto ley(1).

Cuando usted dice que "hay que asignar prioridades a los problemas segin
su imporiancia. Cuando habla de los componentes criticos, de los cuellos de
botella, de los clientes mds importantes, etc., estd usted reconociendo que no todas
las cosas tiene [a misma importancia, que hay unos pocos vitales y muchos triviales”,

como dijera J.M. Juran en su libro Managerial Breakthrough y mucho antes en el



articulo que escribi¢ para la revista The Management Review en noviembre de
1954.

Pues bien, el fendmeno segin hemos dicho, ha sido conocido desde hace
mucho tiempo; pero desgraciadamente se ha manejade sin darse cuenta del enorme
valor que encierra como herramienta de andlisis, como base en la toma de
decisiones, como criterio para efectuar una delegacién adecuada, en fin como una
varita mdgica que permite a los jefes convertir las cosas dificiles en cosas sencillas,
hacer posible lo que parece imposible, y en general, aumentar la eficacia de fas

decisiones, con todos los beneficios que esto puede implicar,

Fue precisamente Vilfredo Pareto, economista del siglo XIX, quien descubrié

lo que ahora conocemos como el PRINCIPIO que lleva su nombre.

"Si hacemos una lista con todas las causas que contribuyen en la obfencién o
aparicién de cualquier efecto que nos interese analizar, ordendndolas de mayor @
menor segun de la magnitud de la contribucién de cada una, encontraremos que la
importancia relativa de las primeras es tan grande en comparacién con las Oltimas
que aproximadamente el 20% de ellas son responsables del 80% del efecto total y el

80% restante de causas son responsables solamente del 20% restante del efecto.
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Gratica No. 2



Desde luego, estos valores deben tomarse como promedios y nunca como
rigurosamente exactos. Ahora, para que usted pueda sacarle un grun provecho a

este principio, necesita satisfacer fres condiciones bdsicas:

1.Estar profundamente convencido de que es cierto.
2 .Adquirir el habito de analizar sus problemas segin este criterio.

3.Tomar accién segin corresponda o los pocos vitales y a los muchos trivioles,

Procedimiento para la Aplicacién del Principio de PARETO

1. ldentifique el efecto que le interesa analizar.

2. Haga una lista de todas las causas que contribuyen a tal efecto anotando el

valor de la contribucién de cada una.

3. Ordene dichas causas en base a su contribucién de mayar a menor. Asigne

nomeros progresives a cada causa.

4, Asigne el valor de 100% al total del efecto y calcule el porcentaje relativo
de la contribucién de cada causa. A continuacién ancte los porcentajes

acumulados.

5. ldentifique los pocos vitales y trdtelos individualmente de una manera

especial acorde con su objetivo.

6. ldentifique los muchos tiiviales y establezca las reglas o soluciones generales

a aplicar como grupo.



CONCEPTO DE PARETO
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Insumos Producto/Servicio

Proceso
(sistemas)

Hay varios problemas!

Para mejorar la calidad es

necesario identificar los vitales

Grafica No. 4



DIAGRAMA DE PARETO

Diagrama de Pareto.

Gréfica que representa en forma ordenada fa ocurrencia de mayor a menor

de factores sujetos a estudio, tales como: Defectivos, Fallas, Defectos, Errores, etc.

hico) B 100%
Cuantificacién 200 - . Porcienta
e
50 Coemposicién

25

10
A B c D  otros

Tipos de Problemas
Vitales y Triviales

Gréfica No. 5

Este diagrama es el primer paso para la realizacién de mejoras, ya que

representa los problemas o factores vitales o triviales de un sistema o proceso.



IDENTIFICACION DE PROBLEMAS VITALES

1. Obtener los datos.

Determinar el periodo de tiempo para los datos y construya el diagrama.
El periodo de tiempo debe ser tal que permila que 1odos los problemas

sucedan.

2. Cambiar el factor tiempo.

Dividir el periodo de tiempo anterior en dos, ires o cuatro subperiodos y

construya los diagramas correspondientes.

Eiemplo: Si se decidid un mes en el paso 1, dividir los dafos en dos

subperiodos de 15 dias cada uno o cuatro de una semana cada uno.

3. Analizar el cambio de orden.

Analizar el cambio de orden de los problemas y determinar si los problemas

vitales prevalecen.



... \dentificacién de problemas vitales.

PROCESO _> Producto o Servicio "X

Semuanas | +2 Semanas 1 +3

C d e c e b a
Prablemas Tivial
: rviales
Problemas Vitales
Vitales

Si los problemas vitales no prevalecen

en realidad no son problemas vitales.

Significa que no hay Control del Proceso.
Gréfica No. 4
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USOS DEL DIGRAMA DE PARETO

1. El diagrama de Pareto, es el primer paso para la realizacién de mejoras.

fMayor
Efecto

Menor
Efecto

B F A G K

Gréfica No. 7

La experiencia muestra que es mas tacil reducir una barra grande a la mitad,

que una peqguefa g cero, y el efecto de la mejora, es mayor.

El diagrama de Pareto es una herramienta indispensable para conocer
exactamente el objetivo a alcanzar (meta), y sobre el cual debemos concentrar

nuestros esfuerzos.
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2. los diagramas de Pareto, pueden utilizarse para la realizaciéon de mejoras en

todos los aspectos.

« Eficiencia - Ahorro en Castos
- Seguridad - Conservacian ¢de materiales
Y energia
— %
Horas de 7 50
Trakajo
Promedio
por mes Jo% 19
25
q b ¢ d e d b ¢ d
a, Recibid a. Lined de presidn de aceiie
b. Despacho b. Ciutch
. Ingpeccion c. Herramienta de corte
d. Reportes d. Otros
e, Otros
Diagrama 1. Horas acumuladas Diagrama?2. Problemas de

en trabajos de almacén. paros de maguinaria,

Grdfica No. 8
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3. Los diagramas de Pareto nos muestran los resultados o efectos de las mejoras

realizadas.

Efecto de
Mejora

—100 — -

Porciento de
50 Composicidon

@E.CD B 2DC D

Problermna
Principal

Grdfica No. 9

Si una mejora se ha realizado y ha sido efectiva, el orden de las barras en el

Diagrama de Pareto, generalmente cambiard.

Pero si el CONTRCL DIARIO (para mantener el efecto de la mejora) es

llevado eficientemente, el orden de las barras no debe cambiar.
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EJEMPLOS DE APLICACION EN ALGUNOS
CASOS COMUNES

1. Contro! de Inventarios de Materia Prima.

Todo gerente sensato conoce el elevado costo de mantener un inventario y
por lo tanto se preocupa por mantenerlo lo més bajo posible; pero no tan bajo que

pueda producir agotamientos e interrumpir la produccién.

Desgraciadamente, es frecuente que para lograr este propdsito se
establezcan  reglas  generales y se  apliguen a todos los materiales
indiscriminadamente. Por ejemplo, se establece que el total del inventaric no debe
ser mayor de 6 semanas y se establece un sistema de mdximos y minimos para

controlar las existencias de todos y cada uno de los materiales.

En estas condiciones, el personal involucrado tiene que repartir su atencion
por igual en todos los materiales: ordenar nuevos pedidos, expeditar su entrega,
solucionar problemas de calidad, etc., lo que da por resultados que algunos
materiales se descuidan y no se tienen oportunamente, con los efectos consecuentes.
Pero lo peor de todo, es que no se logra el objetivo porque de todas maneras el

costo del inventario siguen siendo muy alto.
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1.1 Identifique el efecto que le interesa analizar.

Desde el punto de vista de la produccién todos los materiales son igualmente
importantes. Lo mismo puede pararse la produccién por falta de un motor que vale
500 pesos, que por la falta de un modesto tornillo que no pasa de 10 centavos. Por
tanto, es fundamental que cualquier sistema gue se establezca debe garantizar,
dentro de los limites econémicos, que no habra agotamientos de ningdn material, ni

de los caros, nide los barates.

Muy bien, pero el efecto que a nosotros nos interesa es el costo del inventario

y nuestro obietiva: mantenerlo bajo.

Donde este punto de vista, por lo tanto, debemos analizar la situacién en
base al costo del consumo de cada material de un periodo determinado: 3 meses, 6

meses o un afo. Este es el efecto que nos interesa.

1.2 Haga una lista de todos los materiales que consume.

Digamos en un aflo, asocie o cado uno su precio unitario y el nimero de
unidades que consumird en el afio. Calcule el valor en dinero que representa cada

uno. Esta cifra es la contribucién de cada material al costo total del inventario.

1.3 Ordene los materiales en base a su costo anual de mayor a menor. Asigne

numeros progresivos a cada material de [a lista.
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1.4 Obtenga el costo total de los materiales consumidos en el afo y en esta
base calcule el porcentaje correspondiente a cada uno, asi como los
porcentajes acumulados. Los resultados asi  obtenidos le dardn un cuadro

semejante al ejemplo de lo tabla 1, los cuales pueden representarse en valores

individuales o en valores acumulados.

%
- No. Mombre i Costo |, Cons.vmég Costo | % Acvmuy- |
1 5% - Humtio-]  Anvel - | Anpal - 1 lode
7. I Motor MX-100 500.0 10,000] 5000 270 270
2| Transmision TR.5 290.0 10,000] 2500|157 427
3. 218.0 10,000 2,180  11.8 545
7 90.0 30,000| 1,000 97 642
5 125.0 10,000] 1,250 68 71.0
6. 90.0 10,000 900 49 75.9
7 225 40,000 500 49 80.8
) 54.0 10,000 540 29 83.7
5 36.0 10,000 360 19 85.4
10 18.0 20,000 360 19 87.5
K 140 20,000 280 15 89.0
12. 200 10,000 200 T 90.1
13, 200 10,000 200 T 912
14, 18.0 10,000 180 10 922
15, 150 10,000 150 8 939
6. 15.0 10,000 150 8 93.8
17, | Mamija MR17 75 40,000 100 5 943
18, 70.0 10,000 100 5 942
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19. 4.5 20,000 20 5 953
20. 2.0 10,000 20 S 95.2
21, 8.5 10,000 85 5 96.2
22, 4.0 20,000 80 4 96.9
23 8.0 10,000 80 A 97.3
24. 4.0 20,000 80 4 977
25. 7.0 10,000 70 A4 98.5
26. 5.0 10,000 50 3 98.4
27. 0.5 80,000 40 2 98.6
28. | Tarnillo ST-10 40 10,000 40 2 98.8
29. 3.5 10,000 35 o 99.0
30. 1.0 30,000 30 2 99.2
31 2.5 10,000 25 N 99.3
32. 2.5 10,000 25 o) 99.4
33. 1.0 20,000 20 . 99.5
34. 0.5 40,000 20 A 99.6
35. 2.0 10,000 20 A 99.7
36. 1.8 10,000 15 .08 99.8
37. 1.5 10,000 15 .08 99.8
38. 8.8 20,000 10 .08 2.2
39. 0.25 40,000 10 .05 59=9
40. 1.0 10,000 10 05 100.0
-- Total - - 18,490 100.0

Tabla 1. Pronéstico de consumo de materiales, Adc 1976.

1.5 Ahora  podemos identificar cudles son los  materiales realmente
importantes desde el punio de vista de su costo. Vemos que los primeros 4
reprcsentan el 64.2% del costo fotal, que los siguientes & materiales

representan el 23.3% y que los 30 restantes representan solamente el 12.5%
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del costo. Esto es, el 10% de los materiales del principio valen mdas de la mitad

del dinero que gastamos en materiales al ano. Sclamente cuatro materiales.

Precisamente, a partir de esta observacién nacié el sistema ABC de control de
inventarios, que cada dia se hace mas famoso por los grandes beneficios que

representa y que en términos generales establece lo siguiente:

Una vez ordenada la lista de materiales segin Pareto, llémales A a los
materiales del principio de la lista cuyo coste acumulado represente alrededor del
65%, lldmales B a los materiales que siguen hasta alcanzar aproximadamente el

85% y llamales C a los restantes.

Ahora, para los materiales A, que son los gue representan la mayor parte del
dinero, establece convenios especiales con tus proveedores que fe permitan reducir
considerablemente el inventario y hasta eliminarlo en donde sea posible, que te
hagan entregas diarias y ain varias veces al dia en los casos en que sea
recomendables. Establece sistemas especiales de control. Si es necesario envia un
hombre a la planta del proveedor para asegurar que no dejan de enviarte materiales
en cantidad y calidad adecuadas, que se toman las acciones caorrectivas

oportunamente, etc.

Todo este trabajo tan complicado serd posible hacerlo porque lo estamos
aplicando solamente a unos cuantos materiales, imposible aplicarto a fodos. Pero
ademds, el costo de llevarlo a cabo serd muchas veces menor que los ahorros
logrados, pues no es dificil que con este control de los materiales A el inventario

total se reduzca en un 40 a 50%.
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Respecto a los materiales B, que todavia representan una cantidad importante
de dinero, establece unos limites de existencia relativamente cortos, de 1 a 3 meses,

con puntos de reorden y de entrega debidamente controfados.

100 =-—

90
80 A

FLOINE

&0 -
50
40 4f |
|
I

30 -+

20 _
peces ona de !
10 vitales fransicidn mMuchos |
A B thviciles
{ { C l

| i | ] I | || 1

5 10 15 20 25 30 35 40
Gréfica No. 10

1.6 Respecto a los materiales C, que representan los muchos triviales,
establece un sistema de méximos y minimos con existencias de mas de tres
meses y entregas bastante anticipadas que hagan que el sistema sea muy
facil de operar y casi nulo el peligro de agoiamiento. Por estos materiales

no vale la pena correr riesgos.
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Conclusion:

En este caso, el Principio de Pareto nos ayuda a lograr nuestro objetivo en
base @ concentrar nuesfra atencién en los pocos materiales "muy importantes” y
manejando con amplios margenes los muchos materiales "poco importantes,
asegurando que ninguno de ellos falte cuando se le necesita y reduciendo

considerablemente el valor total del inventario asi como el costo de llevarlo.

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

Divide las causas, relacionandolas por medio de flechas, que afectan g

determinada caracteristica de Calidad o problema en andlisis.

Caracteristica de

Calidad

o Problema

L ) )

Efecto

_ Causas { un efecto )
(varias causas y unas

dan lugar a otras)

Grafica No. 11
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Confenido de

Presién de Pugieqod
Vapor llpll
Temperatura de la \ (Coracteristica de
reaccion liquida "T M N colidad)
e —————————————— A Rer«jréimierﬁoj
HYH»

Grafica No. 12

1. El rendimiento "Y", es afectado por el contenido de humedad "X".
2. El contenido "X", es afectado por la temperatura de la reaccion liquida "T",

3. La temperatura "T", es afectada por la presidén de vapor "P'.

Falta de Programa  Desconocimiento de

de Capacitacién Productos

Falia da ( Problema )

Capacitacién 4 Errores en el

— surtido @

distribuidores

Gréfica No. 13

1. Los errores en el surtido es afectado por el desconocimiento de los productos por

el personal.
2. El desconocimiento de los productos de debe a la falta de capacitacion.

3. La falta de capacitacién se debe a que no existe un programa de capacitacién

para esto.



Gréfica No. 14

PARTE DE UN PROCESO O SISTEMA
4 M'S
- Proceso o Producto o

Sistema —> Servicio
1. Mateniales -------mmseemmmmmmme e 1. Insumos
2. Métodos —mnermmmmmmem e 2. Método
3. MEQUINQ --------mmmemememmmmme oo 3. Equipo
4. Mano de Obra =ceeeem-ommmmeemecaee s 4. Personal

(operador)
PRODUCTO SERYICIO
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METODOS PARA CONSTRUIR UN DIAGRAMA DF
CAUSA Y EFECTO

1. Considerando las Partes de un Proceso: 4 M'S.

Personal

Problema
| Efecto )

Método Grética No. 16

2. Clasificacién ( Fases ) del Proceso de Produccion.

NN N e

de Calidad

* OP'n = operacion

Caracteristica
de Calidad

Gréfica No, 17
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USO DEL DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

1. Para Mejoramiento de la Calidad ( Solucién de Problemas )
*|dentificacion, Andlisis y Seleccion de las causas a investigar de un problema.
*El grupo decide por votacién cudl causa investigar primero.

*Si no afecta la causa seleccionada, se selecciona otfra y asf sucesivamente.

2. Para Control del Proceso (Prevencién de Problemas )

»|dentificacién previa de las causas de variabilidad no comin {(anormalidades)

del proceso.

*Seleccién de los factores vitales a controlar en el proceso y definicién del

método de contro!.

*Con el diagrama a su disposicion el del area de trabajo, observe el proceso y
verifique los resultados: los factores que estén operando fuera de los

estdndares, y tome accién correctiva.

3. Capacitacién

*Mejor conocimiento del proceso a los participantes que lo elaboren.



25

O1D2d4d0D

a‘p’'a'qn

81 ©N OU_wC._mU

D

A

jodidund

ﬂh

oEm_@oa |2

R —

o

.3

SDWS|GOIJ SO| SOPO|

H/I

ojaiod ep "Q



26

61 "ON P2Racy

sonO(y
Jaqun) (B

apo) ue “BuoT
oulq 8p popIjOT) (2

uoIDIpO 3P

Ul opoioy

| ojusjuppispaay |

dng sojauo) [p
psDIs] pINYdUY (2
1058453 (q

pspas] ‘Buoq (o

B GBGBE G @ @ "

ojusLuAl}sUl
Jospdsy
[op uUgisiedsiq /_/ — ovo_wm% AR
10%9dsy ——s—> 1959653
94qos \. Opemod SLLUCHUN OU
—— U oo|d — i

‘dwis)

0182V 8p ROD|
ap prjiuo

8

qo[s

*dwia)

N\

UOIIPBL 3P SDIND

N

N
S~

sp mc_bcwm\u.'v

oYouD Q08 Ill..\.

sopCy

0| 3p D|OD

— qnis 9P
OB ILIPUIY

ppoIUI 8P
X o|nBuy

b QuUpIsdo
osed

ajsbasa(
ap opp|oy

'lll‘l

S —

—— ey

ojus LD juUBIRD

SJUBOUNSU] ey

SOISUD

,\

= Plellele iN Mol -Tal

/.Q:w ap

SRUOIOIPUOD

0lA3.4
0532014

010343 A VSNVI 3d VIAVIOVIA 14 A
O133Vvd 10 VAYIOVIA 13 FJI4INT NOIDVIIY

£¥6 SOAIORI9(J ON
LL£ Y| SopoUWDXT sozZald
LInr-gunr

i)




27

ESTRATIFICACION

Es la closificacién de datos en una serie de grupos con caracteristicas

similares, con el propésito de saber comprender mejor la situacién.

Ul LODO
——-—-'NM_’—“__“—
M ST T L o o e

SO TS ~YWr= oy ARENA
- 7~ B A
oS —— RN
ST, O 0 @ V) O
o~ 000, 500

FrT 7T T e r ITTrTTTd ROCA

Gréfica No. 20

Los daios deben clasificarse principalmente por tipos de causas de los
problemas por éjemplo: Mdaquinas, Proveedores, Procesos (Méiodos), Insumos,

Personal, etc.

Lo Estratificacién es un Concepto Légico
de Clasificacion de Datos



ESTRATIFICACION

Ejemplos Comunes

[ T = 0] . SETT v — T

K 7 TR TR S MY T TRTE TSR £ ez '7'
o ,jf dcrés Cguso ey v} . Agrupacién . E
2 iy "’e‘ B wfew ; Suyg =W 28 j‘ d. v.d :i
e §5 Sht Bhend| L2 ey gy s « LI TR, B eang 18} M «UQ.

goli PR

Personal

* Experiencia; edad; sexo; turno.

* loperario, vendedor, etc)

* Tiempo de Produccién * Semana; dfa; mes; estacién

* o [rabagjo

* Magquinaria o Equipo * Tipo de maquina o equipo;
modelo; ubicacién.

* Proceso o Sistema

» Velocidad;
procedimiento

capacidad,

Material o Insumao

* Proveedor;
especificaciones; tipo

composicion;

Tabla No. 2

28
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PROCEDIMIENTO PARA ESTRATIFICAR

Pasos a Seguir

1. Seleccione los factores-causa a estratificar, aclare la razén de la seleccion.

2. Clasitique los factores-causa en grupos individuales.

. Fagtar - Cavsa Agrupacion i
A S b Ipdividoat .
» Personal . = 2 i -
* Proceso o Sistema . - = . .
* Método, efc.. s _ . . .
Tabla No. 3

1. Disefie una hoja de datos para obtener la informacion.

2. Evalte el estado de los grupos individuales, obteniendo y analizando los datos

correspondientes.

Compare los grupos individuales y establezca conclusiones.

Seleccione las verdaderas causas
( causas confirmadas )
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GRAFICAS EN GENERAL

Propdsito de una Grética

Transmitir  mas rdpido y eficiente informacién importante en forma

sumarizada, ayudéndonos a utilizar nuestra visién sensitiva.

En otras palabras:

Datos numéricos en papel

CALIDAD

(no es suficiente)

DIAS

Gratica No. 21

Su impacto es mas grande para:
*Entender la informacién
* Adquirir mayor informacién

*Tomar mejores acciones

Para comprender la realidad, mejor nimeros que teoria abstracta y mejor

grdficas que nimeros.
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GRAFICAS ESTADISTICAS

Las gréficas estadisticas nos permiten describir datos numéricos obtenidos,
representdndolos como: Un numero de puntos, longitud de una linea, longitud de

una barra, una drea en una figura, o en forma pictérica.

Grafica Grdfica Grdfica
de Punfos Lineal de Barras
Y Y Y
®
® e
« ®
.
®
°
°
X X
Qréﬁlca Grdfica
C”CUO" Pictorical
D.F. * k%
Monterrey *
Guadalajara % %

Se vfilizan marcas

Grafica No. 22



Acercamiento
inicial

*Que busca:
*Queg me duste

PRESENTACION DEL MODELO

*Que efecto tiene

“Barreras

*Origen (1 de 5 causas)

Informacién
inicial

—__»

*Qrganszacion actual

*Antecedentes generales

*Giro de la empresa

Problematica general
*Problematica entome
(Es inf oxterna a empresa)

Reporte
final

*Antecedentes

Activnes
—» specificas, apoy

‘Barreras a la efectividad
‘Oportunidades de mejora
*Matriz de scluciones

*Condusiones
*Glosano

CAPITULO 3

Presentacion
modela

Modelo concepiual
+Tiempo
sHemramientas
‘Requisitos

Elaboracién
material

*Guia metodofogica
*Hojas respuestas

*_')

Presentacion
Gque obtiene

*Ejemplos
*Repontes
"Resultados
"Apoyos

h—_»

*Informacién general

*Antiguedad

*Estudios

“Expertiz
“Guidn explicativo

*Partes abierta y cemrada

*Hpjs anctaciones

Entrevistas
individuales

«In Site

*Enfoque a “Eres asesor
*‘Hacerlos patte de la solucidn®

*Es para estructurar

*Obtener algunas estratégias
*Informacion sobre laterales

__b

Propussta

*Areas en que se puede ayudar:

*Productas
*Andisis
*Capatitacién

Gréfica No.

*Segun producto

23

Propuesta
estrita

ﬁ»
e L |
*DuraciGn 3045 min,

— ' Desarrollo

*Presentagion
«Ohjetivo

*Progeso (Texto)
‘Metodologia

=it inicial requenda
*Duracién
*Resuitados

Tabulacion

~Automatizada

32

*Segln fo que Se aceple

dela propuesta
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CAPITULO 4

DISENO DE HERRAMIENTAS ESTADISTICAS

Hoja Informacién Entrevista

Nombre del Entrevistado

Departamento

Empresa

Antigiedad en la Empresa en el puestc

Escolaridad

Organizacién {Dibujar en el Espacio en Blanco):

.........

.....................................

foblo No.‘ 4

Areas de conocimiento / experiencia

Impresiones Entrevistador {onotar ol finglizar)




1. Entrada

2. Metodologia

3. Informacién
General

4. Barreras a la

Efectividad

40

GUIA METODOLOGICA

Saludo
Presentacién (nombre y empresa representa)
Quien los envia (persona concerto la cita)

Es una entrevista que consta de tres partes

* Informacién general - De ubicacién en la persona /

drea

* Preguntas cerradas - Busca detectar las principales
BEO’S

* Pregunias abiertas - Opiniones sobre que debemos
hacer

En este momento se llena la hoja con esta identificacién y se
llena.

Se van a repasar 5 factores que se ha detectado son origen
de barreras a lg efectividad organizacional, estos factores
SO

* Recurso Humano

* Equipo

* Materiales

* Administracion

* Relaciones entre Departamentos

Tomando como el 100% todas las barreras posibles, se
deberan de repartir (este 100%) entre los 5 foctores
mencionados (pudiendo asignarse cero a alguno o algunos
de ellos).

Ahora dentro de cada factor existen a su vez subfactores, por
ejemplo el factor recursos humanos y considera los siguientes
subfactores:

Falta capacitacién

Falta personal

Actitudes (baja motivacién)
* Rotacién - ausentismo
Otros (especificar)



5. 2Qué haria?

6. Recomenda-
ciones

7. Despedida

41

En cada factor vamos a repartir el porcentaje que se le

asigno entre los subfactores {pudiendo ser cero algune o
algunos).

Ahora vamos a repasar las evaluaciones asignadas:

¢ El factor No. 1 tiene el X% de las barreras a la
efectividad

* El factor No. 2 tiene el X% de las barreras a la
efectividad

o ETC.. hasta el factor 5

Preguntar inmediatamente si el entrevistado tiene alguna
modificacién a los porcentajes, si asi fuera deberd repetir

todo el ejercicio en cuanto a subfactores de los factores
modificados.

Continuando, en el factor 1, la distribucién del % asignado,

que fue de X%, se distribuyo entre los subfactores de la
siguiente forma:

* El subfactor 1 el X%
* El sublactor 2 el X%
» ETC.. hasta el subfactor 5

Asimismo continuar con todos los factores.

En cada caso preguntar se estGn correctas o se haria alguna
modificacién.

Preguntar: 2Si usted fuese el consultor que haria primero?
Que atacario
Que solucionaria

Anotar en forma textual en la hoja destinada para este efecto.

preguntar sobre alguna recomendacidon en especial para
mejoror anotar en forma textual en la hoja destinada para
este efecto.

Dar gracias, no ofrecer o prometer nada.



HOJA LEVANTAMIENTO INFORMACION

Departamento o drea

42

Empresa
Llenado por
Fecha
Hora inicio Hora termino analizar
— - =
FACTORES % FACTORES %
I Recurso Humano 4 Administracién
* Falta capacitacién = Supervisién/Liderazgo =
* Falta personal ad Falta claridad en =
objetivos
* Actitudes(Baja = Politicas y procedimientos =~ =
motivacidn)
* Rotacién-Ausentismo = Faita recursos =
. Ofro {especificor) T Otros (especificar) =
2 Equipo 5 Relaciones entre
Departamentos
* Falta equipo & Cambia prioridades =
* Refacciones = Demora datos =
* FEquipo obsoleto > Informacién incompleta =
* Falta mantenimiento s Actitud poco dispuesta =
e Otros (especificar) = Oftros (especificar) -
3 Materiales
* Falta material =
« Baja calidad =
* Tiempo entrega >
* Proveedores =
« Otros (especificar) > TOTAL 100

Tabla No. 5
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HOJA LEVANTAMIENTO INFORMACION
(PREGUNTAS ABIERTAS)

Departamento o drea

Empresa

¢Qué solucionaria primero?

Que

Como

Que

Como

Que

Como

Que

Como

Que

Como

Recomendaciones:

Cual

Cual

Cual
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OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO

POR AREA

Tabla de Ponderacién

Llenado por

Puesto propio

‘Departamento | Imporfaneic | Eficiencia Defecto Puntosa | Oporunidades -
: o drea % (D= 100% c/u) Recuperar de
I Colaborador LY J . | Mejoramiento

Tabla No. 6
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CAPITULO %

OBTENCION DE LA INFORMACION

Usando las herramientas estadisticas se encuentra la informaciéon la cual se

tabula y gréfica para mayor claridad e inferpretacion.

1. El presente estudio fue efectuado para deferminar un diagnosiico de las
empresas, que nos permitiera conocer las principales barreras a la productividad,
el como estas estan afectando los resultados y que posibles estrategias de accién

se pueden tomar para mejorar en el grupo.

Se realizo en cuatro de las empresas del grupo: A, B, Cy D, y se consideran
de dos formas, todas como un grupo y cada una de ellas en lo individual, para asi
determinar con las conclusiones y recomendaciones las mejores acciones a seguir

para optimizar los resultados.

2. El estudio fue realizado para cuatro empresas del GRUPO INDUSTRIAL BAVE, a
saber: A, B, CyD.

Para la implementacién del estudio se desarrollaron entrevistas en los niveles
de gerencia general, gerencias, superintendencias y algunas jefaturas; estas sirvieron
como base para el levantamiento de la informacién y determinan la fidelidad de |os

datos de acuerdo al disefic de la encuesta que se les aplico.
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Se hicieron 54 enfrevistas en total entre las cuatro organizaciones, en los
niveles ya comentados por lo que podemaos concluir que el tamafio de la muestra es

bastante representativo del total y las conclusiones por tanfo son validas fambién.

Cada entrevista fue individual, tomo aproximadamente de 30 a 45 min. y no
solo fueron preguntas dirigidas sino que también se permitié la opinién de los
participantes lo que genero la llamada "MATRIZ DE SOLUCIONES" para cada

empresa.

La entrevista esta bosada en un formato disefiado para encontrar las
principales barreras a la productividad en una orgonizacién y que han sido
catalogadas en cinco factores basicos que son: recurso humano, equipo, materiales,
administracion y relaciones interdepartamentales. Nos presenta de una manera
objetiva y de acuerdo a las opiniones de los ocupantes de los puestos cual es la
situacion actual de la organizacion y nos permite tomar decisiones que mejoren |a

productividad y calidad total.

Cada una de las tablas y gréficas que se presentan, estén relacionadas entre
si y nos permiten hacer diferencias y conclusiones que faciliten la claridad y propicien
una tomao de decisiones mas acertada a la hora de implementar estrategias de

solucién encaminadas al logro de mejores resultados.

3. Para poder realizar el andlisis de la informacién, se tuvo que compilar de acuerdo
a las necesidades vy closificar por empresa y por drea segin pudiese ser
homologada, es decir, empresa: A, B, C y D y dreas: Finanzas, Relaciones,

Técnico, Administracién, Operaciones, Mercadotecnia, Produccion y Ventas.
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Con estas aclaraciones y definiciones es posible entonces entender la
clasificacién de las tablas y de los gréficos que se adjuntan como parte integral del
reporte general y que comprende principalmente los siguientes conceptos: Barreras a
la Productividad, Factores y Subfactores por empresa y Global, oportunidades de
mejoramiento, matrices de solucicnes e inquietudes y distintas variaciones con estos

mismos parametros,

En las conclusiones que se presentan se establecen resultados que provienen
de las encuestas y sus andiisis, asi como de los entrevisiados durante nuestras visitas
a las empresas lo que nos da la oportunidad de opinar sobre cuestiones de cardcter

general en las organizaciones.



DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE

Barreras a la Productividad
por Areas Global

General

20%

29%

Gréfica No. 30



BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD
POR AREAS GLOBAL
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GENERAL

E S R e My P T S S s s =

FACTORES, Viziar4l5t8l7 819 [ 10j1a]sum | *X

~RECURSO HUMANG | 705|140 [ 351 | 23545 | 55 11851 60 ] 0 [ 6 1 0 | T26] 243]
Falta Capacitacién 30 | 47 |14% | 87 | 40 | 23 | 90 | 20 486 93
Falta Personal 5 50 | 36 | 50 | 43 5 18 | 20 237 45
Actitudes (Baja Motivacién) 65 | 35 | 1341 68 | 41 | 17 1 47 | 10 417 8.0
Rotacién ~ Ausentismo 8 32 10 ] 21 10 | 30 116 2.2
Otros 0 0O |10]| O 0 0 0 10 0.2
EQUIPO 20 [ 110 (214150118 30 [ 147 | 30 0 0 0 803 15.4

0 0 0 0 0 0

Falla Equipo 10 | 55 | 84 | 59 | 63| 25| 23 | 18 337 6.5
Equipo Gbsoleto 5 [ 33| 71 ] 48 | 29 0 43 | 12 241 4.6
Falta Mantenimiento O |12 |89 |43 |26)| 5 |55 0O 200 3.8
Otros 5 0 0 0 0 0 20 0 25 0.5
MATERIALES 5 45 1173 (110 (100 ) 10 | 141§ 25 0 0 0 609 11.7
Falta Material § | 25|49 | 48 | 38| 5 |25 5 200 3.8
Baja Calidad 0 0 3110 7 5 41 10 114 2.2
Tiempo de Entrega o (20 (&8 8y 37 ] 37 0 451 10 237 4.5
Otros 0 0 5 15 8 0 30 0 58 1.1
ADMINISTRACION 155 | 160 | 455 305 (183 | 45 | 130 | 50 [ O 0 0 1483 28.4
Supenvision/liderazgo 93 | 95 (156 87 | 71 | 10| 36 | 25 572 11.0
Falta Claridad en Objetivos 62 | 45 | 148|131 | 52 5 33 {10 486 9.3
Falta de Recursos 0 (20 |80 | 47 | 46 | 70| 36 [ 15 254 49
Otros 0 0 |72140 | 1412025 | O 171 3.3
RELACIONES ENTRE DEPTOS | 130 | 65 | 307 205 155) 60 |1056| 35| O 0 0 1052 20.2
Cambio Prioridodes 25 | 8 [84 | 30|37 5 | 26 223 43
Demora Datos &5 [ 23 | 23 | 50 | 44 0 26 5 264 5.1
Informacién Incompleta 20| 14 [ 78 | 61 | 40 | 10 | 24 | N 258 4.9
Actitud poco Dispuesta 201 1Q [ 92 164 20| 15 ] 12 | M 251 4.8
Otros 0 0 ¢ 0 1413010 Q 54 1.0
TOTALES | 5213 100

Tabla No., 7



ENTREVISTAS

. Finanzas 4

. Relaciones 5

Industriales

. Técnico 14

. Administracién 10

. Operaciones 7

. Mercadotecnia 2

. Produccion 7

. Ventas 2
TOTAL 51

Tabla No. 8
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1020122994

BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES
POR ARFA GLOBAL
GENERAL

R v e I S R o T i

| 4 - SUBRACTORES, i § © . Faclor " I Pariipacion. | ‘Acumulado

BT T T Toe 7097
Falta Capacitacién RH ©.32 20.30
Falta Cloridad en Objetivos ADM 9.32 29.62
Aetitodes Baa-Motlvatian] RH 8.00 37.62
Falta Equipo EQ 6.46 44.08
Demora Datos RED 5.10 49.18
Informacion Completa RED 4.95 54.13
Falta de Recursos ADM 4.87 59.01
Actitud poco Dispuesia RED 4.81 63.82
Equipo Obsoleto EQ 4.62 68.44
Falta Personal RH 4.55 72.99
Tiempo de Entrega MAT 4.58 77.54
Cambia Prioridades RED 428 81.81
Falta Mantenimiento EQ 3.84 85.65
Falta Material MAT 3.84 89.4%
Otros ADM 3.28 92.77
Rotacién - Ausentismo RH 2.23 94.99
Baja Calidad MAT 2.19 97.18
Oftros MAT 1.1 @8.29
Otros RED 1.04 99.33
Otros EQ 0.48 99.81
Ofros RH 0.19 100.00

Tabla No. 2



DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE

BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES
POR AREA GLOBAL
GENERAL

B Supervision

B F, Capacitaciéon
OF. Ciaridad

E Actitudes

51% WF. Eguipo
Demora Datos

6.46%

8%

»»»»»»»

9.30%

9.32%

Gréfica No. 31
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BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES

POR AREA GLOBAL
RESUMEN POR EMPRESA

*Ras e T T A S T AT ek I T = e T — =

E - iy o A | B c | B
* SUBFACFORES [ FACE. | % % % % % } % [ % ,

¥ PART | ACHM | 'PARF | ACUM{ BART | ACUM | PART | ACUM
Supenvision/Liderdzgo ADM 13.70| 13.70 $.80 980 1200 1200 9.30 9.30
Falta Claridad en| ADM 1420 27.90 11.30 21.10 5.50 17.50 6.80 16.10
Objetivos
Folte Copocitucién RH 10.90 38.80 10.10 31.20 6.90 24.40 2.10 25.20
Actitudes (Bajo RH 11.30 50.10 4.60 35.80 7.60 32.00 8.50 33.70
Motivacion)
Falta Equipo EQ 680 | 56.90 8.20| 44.00 560 37.60 530 39.00
Demora Dalos RED 7.10 44.00 530 49.30 5.50 4310 3.27 42.27
Informacion Incompleta RED 4.00( 68.00 6.80 56.10 5.50 48.60 3.88 46.15
Actitud poce Dispuesta RED 510 7310 .10 57.20 9501 58.10 410 50.25
Falla de Recursos ADM 4.80 77.90 4.60 61.80 6.10 64.20 418 54 .43
Tiempo de Entrega MAT 0.00| 7790 690| 68.70 450 6870 6.10| 60.53
Equipo Obsoleto EQ 2.20 80.10 5.10 73.80 1.72 70.42 8.00 68.53
Falla Mantenimiento EQ 1.64 81.74 1.70 75.50 3.40 73.82 7.30 75.83

Tabla No. 10
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BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD
POR AREAS GLOBAL

REPPCIRR i el M Y it U b e S -
SEACTORES Lk | & %;%’ ; EEFARS L gu 0111 | 5uM| X g[
ICE s T M S R I g v 1k .
“RECURSO HWANG |25 | 30 [ 15 30| 60| 35|30 25 | 35| 36| 296
Falta Capacitocién 1010 5 123110 (20 |10 | 15|10} 15| 15 133 10.9
Folta Personal 0 0 0 5 5 0 [40-| & 0 |10 5 70 58
Actitudes (Bajo Motivacién) 15130 5 1177 5 |1w|1W[15120] 0 10 137 11.3
Rotacidn - Ausentismo 0 0 5 10 0 0 8} C 0 0 5 20 1.6
Otros
EQUIPO 0 01| 0 30| 16 | 20 5 10 | 2 10 | 15 135 11
Fallo Equipo 0 5 0 25 | 151 15 5 5 5 8 0 83 6.8
Equipo Obsoleto 0] 5 0 0 0 5 0 0 101 2 & 27 2.2
Falta Mantenimienio 0 0 0 & 0 0 0 0 § 0 10 20 1.6
Qtros 010 0 0 0 0| O 5 0| O 0 5 0.4
MATERIALES 0 0 0 101 0 0 0 5 0 0 0 15 1.2
Falta Material 0 0 0 5 0 0 0 5 0 0 0 10 0.8
Bajo Colidad o | 0 O 18 N 0A 91T 0 0 0 5 0.4
Tiempo de Enirega 0 0 0 0 0 o] 0 0 0 0 0 0 0.0
QOtros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.0
ADMINISTRACION 50 | 0 {70 1451 35 ) 40| 20 | 35 | 40 | 60 | 25 420 34.6
Supervision/Liderazgo 25 0 5010|1210 |15 18] 10 (12 5 167 13.7
Falta Claridad en Objetivos 25 0 20 5 ) 20 5 17 | 20| 36 | 15 172 142
Falto de Recursos 0 0 0 101 1 10| 0 0 10 | 12 5 58 4.8
Otros 0 0 20} 3 0 0 0 0 0 0 23 1.9
RELACIONES ENTREDEPTOS | 25 [ 70 | 20 | 60 | 30 } 10} 15 | 15| 10| 5 | 25 285 | 235
Cambia Pricridades 0 5 10 5 6 0 ¢} 10| 5 0 10 51 4.2
Demora Datos 10|13 | 5 0 1 10/ 5 0 5 0 0 86 7.1
Informacién Incompleta 5 5 L] 10 | 12 0 0 5 0 1 5 48 4.0
Actitud poco Dispuesta 10110 0 15 10| 0 4] 4 10 62 51
Otros 0 0 0] 3C 8 0 0 0 0 0 38 3.1
TOTALES( 1215{ 100

Tabla No. 11



ENTREVISTAS
1. Tesorerio 1
2. Financiamientos 1
3. Fiscal 1
4. Comercializacién 2
5. Abastecimientos 1
6. Relaciones Laborales 1
7. Legal 1
8. Finanzas 1
9. Administracion 1
10.Sistemas 1
11.Desarrollo ]
TOTAL 12

Tabla No. 12
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DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE
A

BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD
POR AREAS GLOBAL

ERH
EEQ
O MAT
W ADM
ORED

23%

30%

1% 11%

Grafica No. 32
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BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD
POR AREAS GLOBAL

B

D D T O T TR e

- FACTORES . .| v |218 4|56, [6 178§ 9110} 1T|suisl %
RECURSO HUMANG | 30 [ 10 20 | 20°] 10| 35 ] 30 h 20 | 21| 30 | 30 | 256] 214
Falta Capucilacidn g o} 5 10 8 25115 |10 8 20 | 15 121 10.1
Falta Personal 10|l1w |10 0 1 5 0 1 2 5 0 44 3.7
Actitudes (Baja Motivacién) 151 0 0 0 0 0|15 | 8 9 0 8 55 4.6
Rotacion - Ausenlismo 0] 0 5 10 1 5 0 1 2 5 7 36 3.0

Otros

EQUIPO 1513 |30 |2010] 0 [10}30]12] 30| 12 179 15.0
Fita|Eqdpa 0|20 5 | 5 o2 25| 215 |3¢ %8| 82
Equipo Obsaleto 5 10 (10 | 10 1 0 é 3 - 5 6 81 5.1
Falta Montenimienta 0 0 5 1 0 ) 0 0 20 1.7
Oftros o] 0 0 0 0 0 0 0 g 0 0 0.0
MATERIALES 2 (100|1w0]| 0|2 |40 |i0|10]30|20] 8 1781 149
Felta Material 15 0 5 (0] 5 2 1 10 8 0 47 39
Baja Calidad 0 Q 0 0 5 2 1 10 5 0 23 1.9
Tiempo de Entrega 5 110| 5 0 |10 |15 3 ||| 8 82 6.9
Otros 0 0 0 0 15 0 ) 0 0 0 26 22
ADMINISTRACION 15 150 | 30 | 30 | 40 | 65 | 30 | 35 § 15 | 30 ] 30 370 31.0
Supervision/Liderazgo 8 0 15 5 4 30 5 25 5 10|10 T1% 9.8
Falio Claridod en Objetives 51111015120 35 5 5 10|15 135 13
Folta de Recursos 2 10| 5 10 | 8 0 5 5 5 0 5 55 46
Otros 0 [30] O 0 8 15 0 D 10 0 43 5:3
RELACIONES ENTREDEPTOS | 20 | 10 | 10 | 30 | 20 | 45 | 20 5 22 | 10} 20 212 4.7
Cambia Pricridades 0] 5 3 10 ) 6 10 0 2 5 0 55 4.6
Demara Datos 7 0 3 4 20 7 2 0} 10 63 53
Informacién Incormpleta 3 5 4 10 | 16| 15 FA 2 10 ] 10 81 6.8
Actitud poco Dispuesta 0 0 0 0 0 2 1 5 0 0 13 1.1
Otros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 g 0.0
TOTALES| 1195 100

Tabla No. 13



ENTREVISTAS

1. Suministros
2. Contraloria

3. Relaciones
Industriales

4, Aseguramiento

Calidad
5. Censtrucciéon
6. Administracion
7. Ingenieria Industrial
8. Proyectos
9. Coftizaciones
10.Ingenieria

11.Fabricacién

de

1

1

TOTAL 12

Tabla No, 14
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DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE
B

BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD
POR ARFAS GLOBAL

18%

31%

Grética No. 33
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BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD
POR AREAS GLOBAL
C

a2l 4lsl e 78910/ N]SUM]| X
S RECURSOUMANG [ 15 [ 15 |15 [ 76 (10 |30 (25 [ 36|20 [ 1540 | 215 153
Falta Capacitacién 10 2 10 7 7 10 5 10 | 15 0 0 76 6.9
Falta Personal 0 0 0 0 5 0 0] 0 15 [ 20 40 3.6
Actitudes (Baja Motivacién) 6 5 0 3 115] 20|10 20 84 7.6
Rotacion - Ausentismo 7 0 3 0 0 0 0 0 0 15 1.4

Otros

EQUIPQ 20 ) 8 151151 15110101010 (15| 10 138 12.5
Falta Equipo 0 10 5 15 1 0 3 15 10 62 5.6
Equipe Closoleto 3 o] 3 0 1 0 S 0 0 19 1.7
Falta Mantenimiento 0 5 5 7 0 TOUIN 2 0 0 37 34
Ofros 20| O 0 0 0 0 0 0 0 0 20 1.8
MATERIALES 40 | 10 [ 10 | 30 | 10 | 10 10 [ 20 | 15 | 20 180 16.4
Falta Material 0 4 5 15| 10 3 1 3 0 i0 56 5.1
Boja Calidad g F 2 0 0 0 S 3 7 |10 5 0 42 38
Tiempo de Entrega a 2 5 151 0 2 1 0 10 | 10 50 45
Otros 30| 2 o 0 0 0 0 0 0 0 32 29
ADMINISTRACION 15127130 (304{ 5 | 30130)|40 20 (35| 15 277 25.2
Supervision/Liderazgo 1211025 0 15|15 | 20 20 | 10 132 12.0
Falta Claridad en Obijetivos |10 0 0 15|10 (10| © 0 60 5.5
Falta de Recursos 0 2 [10-| 5 5 0 5 10 [ 15|15 67 6.1
Otros 15| 3 (o) 0 0 0 0 Q 0 0 18 1.6
RELACIONES ENTREDEPTOS | 70 | 40 1 30 Y 15| 60| 20 | 30 | 20 | 30 | 20 | 15 290 26.4
Cambia Prioridades 4] 8 5 5 i0f 0 5 0 5 0 10 48 4.4
Demora Datos 0 é ) 5 10| 5 5 S 20 o 61 5.8
Informacién Incompleta 0 10 | 10 5 15 5 5 10 0 0 60 55
Actitud poco Dispuesta o |1 |10 o 251w |15]20([ 10| O 5 105 95
Otros 10| 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 16 1.5
TOTALES| 1100| 100

Tabla No. 15




ENTREVISTAS

9s

. Produccidn Verticales

Mantenimiento
General.

Control de
Produccién

. Relaciones

Industriales

. Contraloria
. Compras

. Aseguramiento

Calidad

. Ingenieria de

Procesos

Ventas y Servicios

10.Exploracién M.

Primas.

1 1.Ingenieria y Proyecios

1

TOTAL 11

Tabla No. 16
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DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE

BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD

S GLOBAL

POR AREA

BRH
HEQ

O MAT

EADM
ORED

26%

16%

Grafica No. 34
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BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD
POR AREAS GLOBAL

D

Fres ol T e i A ARG G
% 819 TITLT | Sum 5 |
“RECURSO FIUMANG 22555 | 25 40| 253
Falia Capacitacién 10 5 10 3 8O 10110 | 15 8 164 9.1
Falia Personal 151 0 0 0 18 5 0 12 2 85 4.7
Aclitudes (Baja Mofivacién) 15 ] 15 5 2 47 151 15 [ 15 [ 13 154 8.5
Retacion - Ausenlisma 5 0 0 0 | 25 0 0 |13 ] 2 47 2.6
Otros 10 0 0 0 0 0 0 0 0 10 0.6
EQUIPO 45 130 [ 15 |15 |121] 20 (201 20 [ 10| 55| 20 3N 20.6

Falta Equipo 1015 g 5 23 | 15 8 0 3 19 2 26 5.3
Equipo Obsaleto 15(15(10] 5| 43| 5 7 | 10] 4 | 20| 10 144 8.0
Falta Mantenimiento 20 0 5 5 55 0 5 0] 3 20 131 73
Otros o] 0 0 0 0 0 0 0] 0 0 (0] 0 0.0
MATERIALES 20| 5 5 115202 5§ [15 |20 ] 15| 35| 25 261 14.5

Falta Material 15 5 3 S 25 0 4 15 0 151 18 105 58
Bajo Calidad 0 0 0 0 31 0 3 0 0 10 2 46 2.6
Tiempo de Entrega 0 2 10| 45| 5 15|10 5 110 6.1
Otros 0 0 a 0 0 0 0 0 0 0 00
ADMINISTRACION 40 1 40 { 30 | 60 t115( 30 ] 3¢ | 15 [ 25 | 31 [ 15 431 23.9
Supervisidn/Liderazgo 15 | 30 | 10 5 36| 20 | 10 e[ 15 [ N 167 9.3
Falia Claridad en Objetivos w5103 10]( 8 5110 8 3 122 6.8

Falta de Recursos

Otros 1010 0 40110 | O 7 0 a 0 0 67 3.7
RELACIONES ENTREDEPTOS | 40 | 5 [ 35| 5 [ 95| 5 | 15|15 | 25 | 25 | 15 280 15.5
Cambia Prioridades 0 0 10 0 |26 3 8 0 151 7 5 74 4.1
Demora Datos 10 (0 ] 0 | 26( 0O 4 0 5 6 3 59 33
Informacidn Incompleta 15 5 ] 2 24 1 2 5 5 5 ] 70 39
Actitud poco Dispuesta 15 0 15 3 19 1 1 10 0 7 3 74 4.1
Otros 0 0 0 0 01 ¢ 010 0 0 3 3 0.2
TOTALES| 1803| 100

Tabla No. 17



ENTREVISTAS
1. Contraloria 2
2. Relaciones 1
Industrigles
3. Control de Plentas 1
4. Control de i
Produccién
5. Produccién 6
6. Ventas 1
7. Control de Calided 1
8. Compras 1
9. Instrumentacién 1
10.Mantenimiento 2
11.Gerente General 1
TOTAL 18

Tabla No. 18
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DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE
D

BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD
POR AREAS GLOBAL

16%

21%

Gréfica No. 35
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BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES
POR AREA GLOBAL

A

SUBFACTORES Factor-*"} "Radicipacién | . -Aeymulado: |

TTF ol Clogidbilben Obibiins ADM 7720 14.20
Falta Capacitacién RH 10.90 50.10
Supervision/Liderazgo ADM 13.70 27.90
Falta Equipc EQ 6.80 64.00
Informacién Incompleta RED 4,00 87.90
Demoro Dates RED 7.10 57.20
Ciros ADM 1.90 95.20
Equipo Obsoleto EQ 2.20 93,30
Actitudes (Baja Motivacian) RH 11.30 39.20
Falta de Recursos ADM 4.80 79.70
Cambia Prioridades RED 4.20 83.90
Falta Material MAT 0.80 99.20
Falta Persenal RH 5.80 69.80
Rotacién - Ausentismo RH 1.60 28.40
Otros RED 3.10 21.10
Bojo Calidad MAT 0.40 99.60
Falta Mantenimiento EQ 1.60 96.80
Actitud poco Dispuesta RED 5.10 74.90
Otros EQ 0.40 100.00

Tabla No. 19
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DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE
A

BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES
POR AREA GLOBAL

BF. Claridad

14%

B F. Capacitacion
O Supervision

EF. Equlpo

28% HInf. Incompleta

28%

22%

Grética No. 36
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BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES

POR ARFA GLOBAL
B
SUBFAGTORES © | Famtor, . I, Panticipagion. | Acumulado 1}
Wf:uffo' élu:é;c; :'nCJb]eh‘\:)s~ - ﬁéof ‘ 1“1.5’;0‘
Falta Copacitacién RH 10.10 21.40
Supervision/Liderazgo ADM 2.80 31.20
Falta Equipo EQ 8.20 39.40
Tiempo de Entrega MAT 6.90 46.30
Informacion Completa RED 6.80 53.10
Demore Datos RED 5.30 58.40
Otros ADM 5.30 63.70
Equipo Obsoleto EQ 5.10 68.80
Actitudes (Bajo Motivacién) RH 4,60 73.40
Falto de Recursos ADM 4.60 78.00
Cambia Prioridades RED 4.60 82.60
Falta Material MAT 3.90 86.50
Falta Personal RH 3.70 90.20
Rotacién - Ausentisma RH 3.00 93.20
Otros MAT 2.15 95.35
Baja Calidad MAT 1.85 97.20
Falta Mantenimiento EQ 1.70 98.90
Actitud poco Dispuesta RED 1.10 100.00
Otros RED 0.00 100.00
Otros EQ 0.00 100.00
Otros RH 0.00 100.00

Tabla No. 20



DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE
B

BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES
POR AREA GLOBAL

OF. Claridad

M F. Capacitacion
O Supervision

{3 F. Equipo

6.9% 6.8% & Tiempo Entrega

8 Informacion
Incompleta

10.1%

Gréfica No. 37
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BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES

POR AREA GLOBAL
C

Y i e s A5 5

g e V'-:“:r—n""w-:wv—wﬂ—;m; ; m@; —— 7
. SUBFACTORES  Fadtor . | Paricipacien | Acumulade
7y =1 110740 N T, v S B 72.00
Actitud poco Dispuesta RED 21.50
Actitudes (Baja Moftivacién) RH 29.10
Falta Capacitacién Rh 36.00
Falta de Recursos ADM 42,10
Falta Equipo EQ 47.70
Falta Claridad en Obijetivos ADM 53.20
Demora Datos RED 58.70
Informacién Incompleta RED 64.20
Falta Material MAT 69.30
Tiempo de Entrega MAT 73.80
Cambia Prioridades RED 78.20
Boja Calidad MAT 82.00
Falta Personal RH 85.64
Falta Mantenimiento EQ 89.04
Otros MAT 91.94
Otros EQ 93.75
Equipo Obsoleto EQ 95.47
Ctros ADM 97.10
Ofros RED 98.60
Rotacién - Ausentismo RH 100.00
Ofros RH 100.00

Tabla No. 21



DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVF

C

BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES

POR AREA GLOBAL

1% 5.6%

9.5%

Gratica No. 38

O Supervision

M Actitud poco
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BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES
POR AREA GLOBAL

D
s o T e, f#* v ] «‘:%, e ,ﬁ -“.:%‘ : —mra %
o ey 4 Faeler o Rafidpatidn,, T Aumylndy
Q7 TSN S BT N ¥} R—T)
Falta Capacitacién RH 2.10 18.40
Actitudes {Baja Moftivacién) RH 8.50 26.90
Equipe Obsolelo EQ 8.00 34.90
Falta Mantenimiento EQ 7.30 42.20
Falta Cloridod en Objetivos ADM 6.80 49.00
Tiempo de Entrega MAT 6.10 55.10
Falta Material MAT 5.80 60.90
Falta Equipe EQ 5.30 66.20
Falta Personal RH 4.70 70.90
Falta de Recursos ADM 4.18 75.08
Actitud poco Dispuesta RED 4.10 79.18
Cambia Prioridades RED 410 83.28
informacién Incompleta RED 3.88 87.16
Otros ADM 3.70 90.86
Demora Datos RED 3.27 94.13
Rotacion - Ausentismo RH 2.60 96.73
Baja Calidad MAT 2.55 99.28
Otros RH 0.55 99.83
Otros RED 0.17 100.00
Otros EQ 0.00 100.00
Otros MAT 0.00 100.00

Tabla No. 22



DIAGNOSTICO GRUPO INDUSTRIAL BAVE

BARRERAS A LA PRODUCTIVIDAD SUBFACTORES

POR AREA GLOBAL
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llenado por:

GRUPO INDUSTRIAL BAVE
OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO POR AREA

Tabla de ponderacién

Puesto Propio: Director B

= =
DBeparfemenios I
:Ande Colaborador i 7 &

1 Hfigiendia, )
ok (6 TO0% lul f Pefects

e

Puntos o

. Recuperar i -

b ratento “
Produccion Talleres 5 70 30 1.50 3.06
Administracién 50 50 50 25.00 51.02
Técnica 15 50 50 7.50 15.31
Coord. y Sup. de
Proyectos 15 40 6Q G.00 18.37
Ventas 15 60 40 6.00 12.24

100 49.00 100.00

Tabla No. 23
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GRUPO INDUSTRIAL BAVE

OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO POR ARFA

Llenado por:

Puesta Propio: Director C

Tabla de ponderacién

[MDeparaméntoa | \mperan-. | Ehdendia | ] Puntosa | Do, de -
e Golaborador | cla. ¢+ f {0 T00% ¢/i) | -Defecto .| Recupersr | Mejore |
a Y adl A ;, - ﬂt'%’ ‘ f - 18 rhiento
Contraloria 90 10 213
Relaciones 20 20 8.51
Industriales
Adquisiciones 90 10 426
Mantenimiento 70 30 2553
Produccién 70 30 38.30
Procesos 80 20 8.51
Aseguramiento  de 80 20 3.5)
Calidad
Proyectos 80 20 4.26
100.00

Tabla No. 24



OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO POR AREA

GRUPO INDUSTRIAL BAVE

Tabla de ponderacion

Llenado por:

Puesto Propio: Director D

o] Empgmﬂ “Bfidencia ] 1 Punisa ] Opod. de |
;:A it «108% c/v) § Defecto | Recuperar Mejore:
* y% miento
Control de 15 75 25 3.75 13.27
Produccién
Fierro Gris/Fusidn 15 85 15 2.25 7.26
Rodillos Mag. 10 65 35 3.50 12.39
Aceracién G 10 70 30 3.00 10.62
Contralor 10 65 35 3.50 12.39
Control Plantas 15 85 15 2..25 7.96
Relaciones 10 60 40 4.00 14.16
Industriales
Ventas 5 60 40 2.00 7.08
Ingenieria Industrial 5 60 40 2.00 7.08
Compras 5 40 4Q 2.00 7.08
100 28.25 100

Tabla No. 25
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CAPITULO 6

ANALISIS DE LA INFORMAC!C)N Y RESULTADOS
DEL CASO PRACTICO.

En este capitulo se resume como se ve afectara la productividad en funcién

de las factores y subfactores

Analizando toda la informacién que se desprende de las entrevistos, y
estudiando los resultados numéricos de las tablas y grdfices, podemos expresar las

principales conclusiones del diagnéstico.

1. Los barreras a la productividad organizacional que mas estan afectando a las
empresas como un grupo son: la administracién, el recurso humano y las

relaciones interdepartamentales.

Estos tres factores representan el 73% de las barreras segin se puede apreciar en

las tablas y gréficos denominados "POR AREA GLOBAL GENERAL",

2. Del 100% de la problemaética, el 28% se encuentra en el factor de administracién,
siendo sus dos mas grandes manifestaciones supervision/liderazgo y falta de

claridad en objetivos.

3. El siguiente factor en importancia es el recurso humano con un 24% y los sub-

factores de mas peso son: falta de capacitacién y actitudes (baja motivacion).
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8. Verificar las necesidades de equipo de acuerdo a los procesos y las empresas
para determinar si es conveniente realizar estudios econémicos que soporten las

necesidades de inversién y su aplicacién en los organizaciones.

9. Una de las claves primordiales de mejoramiento esta en que se pueda determinar
a un tiempo lo gue implica en la practica "Hacerlo Bien a la Primera", en cada
4rea de trabajo y para todos los departamentos, es decir, trabajar en equipo
involucrando a toda la gente en el consenso que determine para cada actividad

cual serd su medida y como establecer el indicador de control y seguimiento.

10.Es impontante involucrar a todos los gerentes en una estrategia de mejoramiento
encaminada a! logro de resultados superiores y coordinada/apoyada por el

" corporativo como punita de lanza.

11.La infegracién de todos los gerentes como equipo de trabajo facilitario la
implementacién de cualquier decisién que vaya hacia una mejora continua como
forma de operacién normal y requerida por el momenfto actual donde la
productividad y calidad total son la olternativa prioritaria de actuacién en las

organizaciones |ideres.

12.Estas son solo algunas de las recomendaciones que se pueden encontrar y hay
mas que se desprenden del andlisis detallado y profundo de cado tabla y gréfico
que se presenta; pudiendo sugerir que se escudrifie cada punto en las dreas que

nos de alternativas de solucién que mejoren el servicio.
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CAPITULO 7

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
GENERALES DEL MODELO

Conclysiones Generales.

Se encuentra en el disesio lo importante del uso de el principio de pareto ya

que ayuda a distinguir entre los factores vitales y no vitales.

El diagrama causa-efecto clarifica en forma sencilla y préctica la relacién

entre los foctores y su efecto.

En el modelo la estratificacion nos permite separar dreas en igualdad de

condiciones.

Las gréficas y tablas en el modelo nos permiten transmitir mas rdpida y

eficiente informacién importante en forma sumarizada.

Recomendaciones Generales.

Se recomienda usar en forma general en la estructura de la empresa asf
como también de manera parcial en diferentes dreas o departamentos de la
organizacién ya que el modelo por su claridad y sencillez permite el mejor manejo

de la informacién.
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GLOSARIO DE TERMINOS.

Es siempre conveniente que aclaremos lo que significan los términos para

facilitar la interpretacién y simplificar el proceso.

1. RECURSO HUMANO.

Factor que determina todo lo que tiene que ver con la gente en la

organizacién y que presenta las manifestaciones siguientes:
a) Falta de Capacitacion

Que el personal del area o departamento no cuente con las habilidades y

conocimientos necesarios para el optimo desempeno de su funcién en el puesto.

b) Falta Personal

No hay suficiente gente para cumplir con la misién como es requerido por la
organizacién.

c) Actitudes (Baja Motivacién)

La actuacién de la gente denota una actitud negativa o manifiesta que su
mativacién o entusiasmo por realizar la funcién es poco.

d) Rotacién/Ausentismo

Se cuenta con la plantilla necesaria pero es tan alta la rotacién y/o

ausentismo de la gente que afecta los resultados
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e) Otros

Conceptos que se refieren a la gente y que sean considerados como barreras

a la efectividad y se especifiquen.

2. EQUIPO.

Factor que comprende lo referente a maquinaria y equipo de trabaojo en la

funcién respectiva.
a) Falta de Equipo
No contar con el equipo necesario para el desempefo correcto de la funcién.

b) Equipo Obsoleto

Se tiene maquinaria y equipo pero es muy viejo o fuera de actualizacién y

genera ofros problemas.

¢} Falta Mantenimiento

Se cuenta con el equipo pero no se le do mantenimiento preventivo ni

correctivo adecuado a tiempo y esto enforpece su operacién

d) Otros

Algun ofro aspecto relativo al equipo que sea especificado.

3. MATERIALES.

Lo que corresponde a los insumos del Grea o departamento correspondiente.
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a) Falta de Material

La carencia o falta de alguno de los insumos que afecta la operacién del

area.

b) Baja Calidad

Se tienen los insumos necesarios pero su calidad no cumple con los

requerimientos del usuario afectando la operacién.

¢) Tiempo de Entrega

No se cumple con este aspecto, causando demoras o afectando la
>operc1ci<')n.

d) Oftros

Algin aspecto no considerado que afecte a los materiales y pueda ser

especificado.

4. ADMINISTRACION.

Factor que comprende todo lo referido a la manera de realizar las
operaciones, es decir Politicas, Obijetivos, Pracedimientos y Forma o estilos de

supervisar las funciones.
a) Supervisién/Liderazgo

El estilo y manera de realizar la funcién de dirigir, que puede ser afectada por

una falta de orientacién, instruccién o comunicacién adecuada.
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b) Falta de Claridad en Objetivos

Saber hacia donde nos dirigimos en la funcién que reafizamos, cuales son los
objetivos y las metas, los resultados esperados y todo lo concerniente @ politicas y

procedimientos de operacién de la funcién que se desempena.

c) Falta de Recursos

La carencia de recursos materiales y econdmicos para operar la funcién

correctamente.

d) Otros

Algin aspecto adicional que se refiera a la manera de realizar la funcién y

sea especificado.

5. RELACIONES INTERDEPARTAMENTALES

Este factor corresponde a las relaciones de Y hacia otros departamentos de la

organizacion que facilite el desarrollo de las funciones.
a) Cambio de Prioridades

Cuando, luego de ocuerdos se cambian las fechas o las ordenes de
realizacion.
b} Demora Datos

Se refiere a la informacion que Hluye de o hacia algin departamento o Grea y

esta es retrasada con respecto a fechas establecidas.
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c) informacién Incompleta

La falta de datos que afecta la realizacion para desarrollar la funcién

d) Actitud poco Dispuesta

Cuando la relacién es afectada por la actitud de alguna de las personas que

la realizan, ya sec para dar/recibir atencién.

e) Otros

Algln otro elemento no considerado del mismo factor y que se especifique.

LA FUNCION DE CALIDAD

Definicién de Calidad.

La palabra calidad tiene multiples significades. Dos son los més impaortantes:

1. Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las

necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satistactorio el producto.
2. La calidad consiste en no tener deficiencias.

Para explicar estas definiciones, primero es necesario definir las palabros

clave.
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Producio. Es toda salida de un proceso.

Consiste  fundamentalmente en mercancias, software y servicios. Llas
mercancias son cosas fisicas: lapices, televisores en color, edificios de oficinus. La
palabra software tiene mds de un significado. El principal es el que se refiere a las
instrucciones de los programas de ordenador. Ofro muy importante es el de
informacién en generol: informes, planos, instrucciones, asesoramientio, ordenes.
Servicio es trabajo realizado para otros. Hay innumerables empresas que se han
creado para proporcionar servicios en forma de energia, transpories,

comunicaciones, entretenimiento, efc.

Caracterfstica de un producto.

Es una propiedad gque posee un producto y con la que se espera satisfacer las
necesidades de ciertos clientes. Pueden ser de naturaleza técnica; por ejemplo, la
gasolina que consume un vehiculs, las dimensiones de un companente mecaénico, la
viscosidad de un producto quimico, la uniformidad en el voltaje de un suministro de
energia eléctrica. Las caracteristicas de un productc pueden también tomar otras
formas, por eiemplo, rapidez en la entrega, facilidad de mantenimiento, cortesio en

el servicio.

Jerarquia de las caracteristicas de un producto.

Los productos se presentan en una especie de organizacién piramidal o
jerérquica. En el vértice estd el producto o el servicio completo. Debajo hay
. multiples capas formadas por sisternas, subsistemas, etc. En cada una de ellas, los
productos compenentes tienen caracteristicas que pueden ser definidas por

especificaciones y procedimientos. En el Ultimo estrato hay numerosos elementos del
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conjunto total; por ejemplo, tareas de un procedimiento, propiedades de un
material, o piezas de recambio. Para esas tareas o para esas propiedades, las
caracteristicas del producto se determinan mediante definiciones elementales, por
ejemplo, la femperatura de un horno, el diametro de un arbol. Estas caracteristicas

del producto son, a menudo, consideradas "caracterfsticas de la calidad".

Cliente.

Un cliente es alguien que ha sido impactado por un producto. Los dlientes

pueden ser internos o externos.

Clientes Externos.

Estos son impactados por el producto, pero no son miembros de la empresa
{u ofra institucién) que produce el producto. Entre los clientes externos estan
incluidos quienes compran el producto, los organismos reguladores del gobierno, el
publico en general (que puede ser impactado a causa de un producto inseguro o

porque causa dafios al entorno), etc.

Clientes Interncs.

En toda empreso hay numerosas situaciones en las que departamentos y
personas suministran productos a ofros. A los que los reciben les llamaremos
‘clientes" a pesar del hecho de que ellos no son clientes en el sentido habitual, es

decir, aunque no compren el producto



88

Usuarios.

Los usuarios son aquellos clientes que realizan operaciones positivas con el
producto. Como usuarios incluiremos a las empresas que compran un producto
para utilizarlo como materia a introducir en su proceso, los comerciantes que

revenden un producto, los consumidores que hacen el thimo uso del producto.

Necesidades del Cliente.

Todos los clientes tienen necesidodes que han de ser satistechas, y las

caracteristicas del producto han de satisfocerlas.
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