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Resumen Ejecutivo.

La empresa “Industrias Pléasticas, S.A. de C.V.” (IPSA), ocupa un
lugar importante dentro de las empresas industriales de nuestro
pais, en lo referente a la produccidén de empaques pléasticos,
compitiendo en esta era de la globalizacidén con industrias
nacionales e 1internacionales. En este contexto, la empresa
deberia mejorar continuamente la calidad de sus productos vy

servicios para entrar en el juego de la competencia.

IPSA estd consciente de la importancia y necesidad de realizar
cambios para alcanzar el éxito y poder enfrentar la
competitividad, asimismo, poder lograr su visidén de ser pioneros
en la fabricacién de empaques plasticos flexibles a nivel
centroamericano. En esta busqueda de la mejora continua y con el
objetivo de resolver una serie de problemas que se venian dando
en el A4area de produccidén, a partir del ano 2005, IPSA,
implementé el Sistema de Gestidén de Calidad basado en 1los
estédndares internacionales IS0 9001:2000; sin embargo,
actualmente esas dificultades no se han resuelto por lo que la

empresa tiene muchos retos que afrontar.
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Con el afén de contribuir a superar la situacidén actual de esta
empresa y especificamente el &rea de produccidén, para lograr
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, se
realizé la investigacién “Disefio de wun Plan Estratégico de
Calidad para el Area de Produccién en la Empresa Industrias
Plasticas, S.A. de C.V., periodo 2008-2012", la cual se presenta

en este trabajo de graduacidén cuyo contenido es el siguiente:

En el marco Referencial, se establecen las generalidades de la

empresa, como su historia, filosofia, planteamiento del
problema, objetivos, metodologia y justificacién de la
investigacidn, asimismo, las variables investigadas.
Seguidamente, el Marco Tedérico-Conceptual, presenta los

conceptos bésicos, resultado de la investigacidén bibliografica
realizada, que fundamentan la propuesta del plan estratégico de
la calidad. Luego se expone el Diagnéstico Situacional del Area
de Produccidén, que muestra los resultados de la encuesta
realizada al personal operativo y al personal del nivel medio:
coordinadores, supervisores e 1inspectores, asi también, se
evidencia el andlisis FODA (fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas) que refleja el medio ambiente interno y

11



externo de IPSA, tomando en cuenta la observacidén directa del
entorno, y la investigacidén de campo, tanto de las respuestas de
la encuesta, como de las entrevistas efectuadas a personas gue

laboran en la empresa.

En Dbase a la informacién recabada se desarrolla el Plan
Estratégico de Calidad, 2008 - 2012, propuesto para el Area de
Produccidén de IPSA, incluyendo cada una de las &reas de accidn
relacionadas con las variables de la investigacidn, asi también,
se presenta el Plan operativo 2008. Posteriormente, se consignan
las Conclusiones y las Recomendaciones del caso. Para finalizar
se muestra la Bibliografia consultada % los Anexos

correspondientes.

i1



INTRODUCCION.

El trabajo de investigacidén “Diseflo de un Plan Estratégico de la
Calidad para el Area de Produccién en la Empresa Industrias
Plasticas, S.A. de C.V., periodo 2008 - 2012”, trata de proponer
oportunidades de mejora para la compania, a través de
estrategias relacionadas con la cultura de la calidad, las
cuales son respuestas a problemas y dificultades detectadas en
el diagnostico situacional que se realizo en el mes de mayo de

2007, en la fabrica IPSA, ubicada en la ciudad de San Salvador.

Se consideran siete macrovariables que se relacionan con 1los
factores que intervienen en el proceso productivo, las cuales se
mencionan seguidamente: motivacidén del recurso humano, ambiente
laboral, higiene y seguridad ocupacional, comunicaciédn,
magquinaria, trabajo de produccién y control de calidad. Las
macrovariables se distribuyen en microvariables de las cuales se
derivan las preguntas del cuestionario utilizado como

instrumento de diagnostico.

Sobre la temdtica abordada, se destaca la planeacion estratégica
y su importancia para las empresas, con la finalidad de guiar

sus esfuerzos por medio de estrategias planes claros en el

v



cumplimiento de la misién vy visidén, enfocada a atender las
necesidades y expectativas de los clientes, asi como la
identificacién de los factores de éxito y las deficiencias. En
el tema de la calidad es relevante la integracidén de los tres
procesos de la calidad: planear, controlar y mejorar la calidad
de las actividades de las organizaciones. También se aborda el
tema de la cultura de la calidad como factor importante en el
cambio de las empresas para lograr una conciencia que motive a
que las mismas identifiquen practicas y sistemas de gestidn,
encaminadas a lograr la excelencia de la <calidad en 1la

fabricacién de bienes y servicios.

En cuanto al resultado estadistico obtenido, se tiene que el
promedio general de la investigacidén fue de 71% en la
clasificacién favorable, por lo que IPSA, debe aplicar medidas
para llegar a niveles Ooptimos de calidad, es decir, a un 100%
satisfactorio. Es importante seflalar, que la mayor limitacidén en
el desarrollo de la presente investigacidén fue la reducida
bibliografia relacionada <con el que hacer de 1IPSA, para
profundizar en temas como: finanzas, administracién, evolucidn

de la empresa y otros.



CAPITULO I.
MARCO REFERENCIAL.

1.1. HISTORIA DE LA EMPRESA.

INDUSTRIAS PLASTICAS S.A. DE C.V. (IPSA) es una empresa
familiar que fue fundada en 1958 por Don Salvador Vairo,
dentro del sector industrial salvadorefio, como la primera
empresa dedicada a la industria del pléstico flexible en E1
Salvador vy Centroamérica. Actualmente estd ubicada en la
Colonia Panamé, ciudad de Mejicanos, departamento de San

Salvador.

IPSA nacidé a raiz de la prohibicién del uso del celofédn en
el empaque de camisas, por la crisis de la tala de &rboles
(debido a que el celofdn se extrae de la corteza de 1los
adrboles). Asi surgid® la necesidad de un empaque alternativo
y se decididé comprar una maquina productora de pléastico;
comenzandose a producir bolsas pléasticas para empaque de
camisas. Posterior a eso, se empezd a trabajar con la
confeccidén de bolsas de almadcigo (bolsa negra con agujeros)
para cultivar el café de una etapa de crecimiento hacia el

lugar donde se sembraria.



Para 1968 se adquiridé la primera magquina cortadora. En la
década de los 80°s, el negocio crecidé y expandid su rama de

productos para abarcar mayor mercado.

En 1999 se compré las primeras computadoras para lograr una
mayor sistematizacidén de todos los procesos administrativos;

antes de esto, los procesos eran manuales.

En el 2004 se adquiridé la primer méquina coextrusora en E1
Salvador (m&dguina que transforma la materia prima, que es la
resina, en peliculas de pléstico), para poder abarcar
mercados nuevos y ofrecer una mayor rama de productos a sus
clientes. En el afo 2005, fallecidé el fundador de IPSA, Don

Salvador Vairo.

En el afio 2005, IPSA, implementd y Certificd el Sistema
Gestidén de la Calidad (SGC) basado en la norma internacional
IS0 9001:2000 e incursioné en el mercado de Dbolsas

coextruidas.

1.2. PRODUCTOS FABRICADOS EN IPSA.

Entre los productos que se fabrican actualmente, podemos
mencionar: peliculas coextruidas, multicapas para empacar
alimentos, agua, lejias o cloros, cereales, bolsas y bobinas
de alta vy baja densidad, impresas y sin impresién,

polipropileno en bolsas o bobinas impresas y sin impresidn,



peliculas termoencogibles de polietileno, pléastico negro o
tela lluvia, Dbolsas para almécigos, bobinas de polietileno
transparente vy pigmentado hasta de 5 metros de ancho,
peliculas autoadhesivas para enfardar y proteger mercaderia,

vallas publicitarias continuas y mantel pléastico.

Entre los principales productos, segun la clientela, se
tienen:
Bolsas impresas: (Hiper Europa, Almacenes Siméan, Telemdévil,
Movistar, Almacenes Freund, Almacenes Vidri).
Bolsas sin impresién: (Mercado Popular).
Bobinas impresas: (Unilever, Industrias 1la Constancia,
Kimberly Clark, Empacsa, Cooperativa Ganadera, Dizucar).
Bobinas sin impresién: (Unilever, Kimberly Clark, Icat
(Maguila), Industrias la Constancia).
Bobinas de plastico negro: (Ferreteria Batarse, Ferreteria

Rocote y varias ferreterias).

Actualmente IPSA cuenta con 286 empleados entre los cuales

211 son del area de produccidn, que representa el 73.78%.

El Sistema de Gestién de la Calidad en IPSA estd compuesto
de 14 ©procesos: Planeacién del Sistema de Gestién de
Calidad, Planificacién, Control de calidad, Ventas,

Informéatica, Recursos Humanos, Mantenimiento, Compras,



Créditos y Cobros, Auditoria Interna, Producciédn,

Preimpresidén, Despacho y Producto Terminado.

A continuacidén se presenta el diagrama de interaccidén de

cada uno de los procesos sefialados.

Diagrama No.1l
Diagrama de Procesos del Sistema de Gestién de Calidad

de IPSA, S.A. de C.V.

PLANEACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD {A—l MEJORA
1 CONTINUA

CLIENTES
REQUISITOS
CLIENTES

SATISFACCION

Bl Frocesos que pertenecen a laCadena de Valor
Bl Procesos que pertenecen a la Cadena de Soporte

Fuente: Manual de Calidad de la Empresa IPSA, S.A. DE CV.

Ademas, el 4&rea de produccidén comprende los siguientes

subprocesos: Extrusidén, Impresidn, Corte y Refilado.



1.3. Filosofia de la Empresa:
Visién:
Llevar nuestros productos y servicios hacia nuevos mercados
de la regidbén, incorporando nuevos desarrollos en peliculas

plésticas flexibles, contando con calidad y nuevas

tecnologias en la busqueda de seguir siendo lideres.

Misién:

En IPSA somos una empresa lider de empaques plésticos
flexibles, enfocada a la eficiencia en calidad de producto
y entregas a tiempo a nivel nacional y regional; con mas de
45 afios de trayectoria ganadndonos la confianza de nuestros
clientes, a través de la experiencia y continuo desarrollo

tecnoldbgico.

Objetivos de Calidad:

= Optimizar los recursos ©para mejorar continuamente la
calidad y servicio de nuestros productos con el desarrollo
tecnoldégico y humano.

® Cumplir con los requerimientos previamente definidos a
través de un monitoreo constante y una comunicacidén eficaz
y eficiente.

" Cumplir con las entregas dentro de los plazos y compromisos
adquiridos.

= Garantizar el cumplimiento de los estandares 3%

especificaciones requeridas por los clientes.



*= Brindar asistencia ©personalizada a nuestros clientes

generando confianza y seguridad.

Politica de Calidad:

En IPSA estamos comprometidos a mejorar continuamente
nuestros procesos de empaque de plastico flexible para
satisfacer las expectativas de nuestros clientes con

entrega a tiempo, calidad de productos y servicios.

Valores:

® Honestidad: Recato en el comportamiento del personal dentro
de la empresa.

= Respeto: Lograr wuna convivencia ordenada del personal,
tomando en cuenta los reglamentos y normas de la empresa.

= Lealtad: Comportamiento ético.

= Responsabilidad: Cumplir con las tareas asignadas en cada
proceso.

® Liderazgo: Los jefes deben ser lideres en sus unidades de
trabajo.

® Calidad y Servicio al Cliente: Excelencia en los productos

y en la atencidén a los usuarios.

A continuacidén se presenta el Organigrama General de IPSA vy

el Organigrama del Area de Produccién.



ORGANIGRAMA GENERAL DE IPSA.

Junta general *

Asesor legal * Auditor externo *

Junta directiva *

Subgerente General

Representante de la Direccion en

el Sistema de Gestion de Calidad. I Asis. Subgerencia Gral.

A 4 A 4
Gerencia de ventas Gerencia de produccion
Asistente
\4 A\ 4 \4 A\ 4 A\ 4
Jefe de Créditos Jefe de Jefe de recursos Jefe de Jefe de Control Jefe de Jefe de Jefe de Despacho
y Cobros Contabilidad Humanos Planificacion y y Calidad de la Medicién y Informética y Producto
Mantenimiento. Produccion. Registro. Terminado

*No pertenecen al Sistema de Gestidén de Calidad (SGC)



ORGANIGRAMA AREA DE PRODUCCION.

=

A 4

Planificacion y
Mantenimiento

Asistente de
Planificacion

Mantenimiento
Eléctrico

Mantenimiento
Mecanico

GERENTE DE PRODUCCION
Asistente
\ 4 \ 4
Control'y Calidad Medicién, Registro y Control Despacho y Producto
de la Produccion Estadistico de la Produccion Terminado
[ L
Supervisor Superviso
| »| Coordinador de »| Supervisory »| Operarios r
v Extrusion Ayudante ¢
Inspector de
Calidad Empaqu v
| _»| Coordinador de »| Supervisor |—p| Bolseoy ¢ Despach
Corte y Refilado Refilado 0
Bascula
L | Coordinador de
Impresion Disefio v
Jefe de
Informatica
»| Preimpresion -
Fotopolimeros
» Supervisor » Operarios » Lavado
»| Montaje

A 4

Tintas




1.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
En el afio 2005 se implementé y se Certificé en IPSA el
Sistema de Gestién de 1la Calidad 1ISO 9001:2000. Esta
decisién fue tomada en el marco de una serie de
irregularidades que venian afectando la rentabilidad de la

empresa, a pesar que el ritmo de las ventas iba ascendiendo.

En el presenta afio 2007, a dos afilos de haberse certificado
el Sistema de Gestidén de la Calidad en IPSA, aun se detectan
limitaciones en el &rea de produccidén, las cuales se pueden

mencionar a continuacidn:

" Existe un alto indice de desperdicio, por cada uno de los
operarios.

" TInadecuada capacitacidén para el uso de la maquinaria vy
problemas en el mantenimiento de la misma.

" Necesidad de mejorar 1la forma de comunicacién en el
interior del &rea de produccién y de la empresa en
general.

" Existe un alto indice de rotacidén del personal vy de
inasistencia injustificadas al trabajo.

" Algunos trabajadores no usan el Equipo de proteccidén de
seguridad industrial que les proporciona la empresa.

" Reclamos de algunos clientes por los productos que

compran.
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" No se cuenta con un plan de incentivos para los empleados

que cumplen con la calidad del trabajo.

Ante esta situacidn, cabe preguntarse:

;Cudles son las causas que originan estas irregularidades?
;Como influye esta problemédtica en la empresa-?

¢Es importante fomentar una cultura de calidad en el recurso
humano?

:Se cumplird la visién de IPSA de llevar sus productos hacia
nuevos mercados?

¢cCudl seria la situacidn a corto plazo de la Empresa
Industrias Plésticas S.A. de C.V. si no se corrigen 1los

problemas?

1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

La presente investigacidén se Jjustifica vy adquiere su
importancia porque a través de la propuesta de un Plan
Estratégico de Calidad en el area de produccidn, se pretende
dar opciones de solucidén a las deficiencias que muestre el

diagnéstico, el cual se desarrolla en el capitulo tercero.

También se establecen estrategias para mejorar la gestidn
del recurso humano, asi mismo fortalecer el trabajo de la
gerencia con la intencién de fomentar un empoderamiento o

conciencia de calidad para darle seguimiento a los procesos
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de mejora continua y mantener la certificacidén del Sistema

de Gestidén de la Calidad.

Es importante hacerse las siguientes preguntas:

:Qué grado de apoyo existe de parte de la alta gerencia para
darle seguimiento al Sistema de Gestidén de Calidad
implementado en la empresa-?

¢cEs evidente un proceso de mejora continua?

:Qué es lo que necesita mejorar la empresa?

;Cémo afectan los problemas en la productividad de 1la

empresa®?

;Cémo estard IPSA dentro de uno, dos o tres afios, si no se

resuelven los problemas?

COBERTURA DE LA INVESTIGACION.
1.6.1. COBERTURA TEMPORAL.
Los datos recopilados para la investigacidén cubren un

Periodo del 2005 al 2007.

1.6.2. COBERTURA ESPACIAL.

La investigacién se 1llevdé a cabo en la empresa Industrias
Pladsticas S.A. de C.V. (IPSA) en el &rea de produccidn,

ubicada en la Colonia Panama& de la Ciudad de San Salvador.



12

1.7. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.7.1.

OBJETIVO GENERAL.

Disefiar y Presentar un Plan Estratégico de Calidad para el

adrea de produccién de IPSA durante el periodo 2008-2012.

1.7.2
1.

. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Efectuar un diagndéstico de la situacidén actual de los
diferentes factores que intervienen en el proceso de
produccidn, que sirva de Dbase para disefiar la

propuesta de un Plan Estratégico de Calidad.

. Identificar fortalezas, debilidades, oportunidades vy

amenazas de la empresa, con el propdsito de superar
las deficiencias vy aprovechar 1los beneficios del

entorno.

. Formular estrategias para fortalecer el trabajo en el

drea de produccidén y motivar al recurso humano, que le
permita colaborar con la empresa para afrontar 1los

retos que se le presenten.

1.8. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

1.8.1.

POBLACION O UNIVERSO.

La poblacién o wuniverso para el estudio es finita, la

constituyeron 211 personas que trabajan en el area de

produccién y actualmente estéd conformada de la siguiente

manera:
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OPERARIOS i ittt ittt ettt ittt ie e ienenenn = 196
SUPERVISORES, INSPECTORES Y COORDINADORES = 15
TOTAL = 211

1.8.2. DETERMINACION DE LA MUESTRA.
1.8.2.1. DETERMINACION DE LA MUESTRA PARA LOS
EMPLEADOS OPERATIVOS.

El Método Estadistico que se empled para determinar la
muestra de los empleados operativos fue el Muestreo
Aleatorio Simple, por ser homogéneos los elementos de

la subpoblacidén de este sector de trabajadores.

La férmula para determinar el tamafio de la muestra de

los empleados operativos fue:

7°PO

S
I

o

Z= Nivel de confianza: 95%, que corresponde a un z=1.96

N= Universo o Poblacidén de operarios: 196
P= Probabilidad de éxito: 0.50
Q= Probabilidad de fracaso: 0.50

e= error de estimacidén: 0.10

B (1.96)* x(0.50)(0.50)x(196)
(196 —1)(0.10)* + (1.96)*(0.50)(0.50)

n= 64.65 = 65 operarios.
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1.8.2.2. DETERMINACION DE LA MUESTRA PARA EL
NIVEL MEDIO (COORDINADORES, SUPERVISORES E
INSPECTORES.)

Debido a que el nUmero de coordinadores, supervisores e
inspectores es nUmero reducido, se optd por tomar el
100% de este sector de empleados; es decir, se hizo un
censo, cuya cantidad fue de 15 personas que laboran en

estos cargos.

1.8.3. FUENTES DE RECOLECCION DE LA INFORMACION.

Para la recoleccidén de la informacidén se utilizaron fuentes
de informacién primaria % fuentes de informacién

secundaria.

1.8.3.1. FUENTES PRIMARIAS.

Siendo las fuentes primarias aquella informacién
recolectada en la investigacién de campo, realizada
directamente en el medio donde se encuentra la empresa;
el objeto de estudio, fue el personal del &rea de
produccidén. Los instrumentos que se emplearon fueron la

encuesta, la observacidén directa y la entrevista.

a. Encuesta.

En la realizacidén de la encuesta se utilizdé como

instrumento el cuestionario de forma estructurada, con
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preguntas cerradas de seleccidén multiples. (Ver anexo

No.1l).

b. Entrevista.

Se realizaron cuestionarios de entrevistas dirigidos a
las siguientes personas: Gerente de Produccidn,
Asistente a la Gerencia de Produccidn, Jefe de
Planificacidén y Mantenimiento, Jefe de Despacho vy
Producto Terminado y al Asistente de la Direccidn, todo
ello con el objetivo de obtener informacién adicional a

lo contenido en la encuesta. (Ver Anexo No.5).

1.8.3.2. FUENTES SECUNDARIAS.

Las fuentes secundarias o documentales son aquellas
fuentes de tipo bibliografico las cuales sirvieron para
revisar, recopilar, seleccionar y analizar 1la teoria
acerca del tema de estudio.

Las fuentes que se utilizaron fueron: 1libros, tesis,
periddicos, boletines, revistas, diccionarios, folletos,
documentos, cuadros estadisticos, paginas web, familia
de las normas ISO 9000 y otra informacidn proporcionada

por la empresa.
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1.9. VARIABLES INVESTIGADAS.

MACROVARIABLES MICROVARIABLES
Incentivos
Capacitaciones
Salarios

Motivacién del Recurso Humano
Participacion con el Sistema de Calidad
Identificacion con la empresa
Satisfaccién en el trabajo

Trabajo en Equipo

Ambiente Laboral Respeto

Compafierismo
Campafias para prevenir accidentes de trabajo.

Plan de Higiene y Seguridad Ocupacional.
Higiene y Seguridad Ocupacional  |seaalizacion de zonas de peligro y evacuacion
Condiciones ambientales (iluminacion, ruido,
temperatura)

Canales de Comunicacion

Claridad en la Comunicacion

Mantenimiento de la maquinaria
Entrenamiento para uso de maquinaria

Uso de equipo de trabajo

Reglamento Interno de Trabajo.

Rotacion externa e inasistencia

indice de desperdicio

Nivel defectuoso

Nivel de reclamos de los clientes
Entrega a tiempo

Supervision y evaluacion del proceso de
produccion

Materia prima y producto terminado

Comunicacion

Maquinaria

Trabajo de Produccién

Control de Calidad

FUENTE: Concepcion propia de las investigadoras.

Las macrovariables se seleccionaron tomando en cuenta los
factores que intervienen en el proceso de produccidn, los cuales
son el conjunto de elementos, personas y acciones que ayudan a
transformar los insumos en productos, bienes o servicios de

cualquier indole.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO - CONCEPTUAL.

En este capitulo se presentan los enfoques tedbricos y empiricos
que se relacionan con la tematica, el cual comprende
generalidades sobre planeacidén estratégica, 1la calidad y 1la

produccién.

Se definen y se desarrollan temas como: Planeacidén, Planeacidn
Estratégica, Planeacidén Estratégica de la Calidad, herramienta
de diagndéstico FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades vy
amenazas) . Todo ello sirvidé de marco tedrico conceptual para el

plan propuesto en esta investigacién.

En las generalidades sobre la calidad, se considera la funcidn
de la calidad, en donde se evidencia el ©pensamiento de

Juran ', con su trilogia de la calidad.

También se enfocan el tema de la cultura de la calidad y el rol
del gerente, nivel medio 'y ©operativo en la planeaciédn

estratégica de la calidad.

Seguidamente se enfoca el proceso de produccidédn, luego se toma
el tema de la calidad en los sistemas de produccién y los

factores que intervienen en el proceso productivo.

! Juran Jm. y Frank Gryna . Manual de Control de Calidad. 4* edicion. Madrid, Espafia: McGrawHill, 1994, p.2.6
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2.1. GENERALIDADES SOBRE LA PLANEACION ESTRATEGICA.

2.1.1. DEFINICION DE PLANEACION.

La planeacidén es uno de los procesos mas importantes dentro de
las organizaciones, debido a que no sélo reduce los niveles de
incertidumbre que se pueden presentar en el futuro, sino
también, propicia a la alta gerencia una mentalidad futurista

con la finalidad de alcanzar las metas y objetivos propuestos.

De igual manera, la planeacidn permite aprovechar al méximo el
tiempo y los recursos disponibles en todos los niveles de la
organizacién, logrando asi que los empleados conozcan
perfectamente que es lo gque se espera de ellos, para due
tengan la oportunidad de desarrollar adecuadamente las

funciones asignadas.

La planeacidén es el primer paso del proceso administrativo que
implica tomar decisiones orientadas hacia el futuro, con el
objetivo de anticiparse a las dificultades que se pueden

presentar.

Koontz y Weihrich (1998) definen la planeacidédn como la

selecciédn de misiones y objetivos y las acciones para
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alcanzarlos, requiere tomar decisiones, es decir, seleccionar

entre diversos cursos de acciones futuras.?

Actualmente, en el pais, existen muchas empresas comerciales,
industriales y de servicios, asi como instituciones publicas vy
privadas, que efectuan la planeacidén de las actividades que

desarrollaran en un periodo determinado.

La planeacidén es importante para saber a dbénde llegar, cdmo
llegar y con qué recursos se cuenta, tanto financiero, humano

como infraestructura.

Las empresas que saben administrar sus bienes, planean su
trabajo siendo esto uno de los factores que ayudan a alcanzar
el éxito de la organizacidén, por lo que impacta en el
incremento de la productividad y en un mejor servicio a 1los
clientes. En la planeacidén se integran el personal, direccidn

y normas de control.

2.1.2. TIPOS DE PLANEACION.

Existen varios tipos de planeacidn, pero éstos se adaptaran de
acuerdo al alcance de la organizacién. Robbins y Coulter
(1996), establecen que 1los planes organizacionales pueden

describirse de acuerdo a su amplitud en estratégicos vy

2 Harold Koontz y Heinz Weinrich. Administracién una Perspectiva Global. 11* Edicion. México: McGrawHill, 1998,
p. 126.
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operacionales; por el marco temporal en: a corto plazo y a
largo plazo; por su especificidad en: especifico vy
direccional y, segln la frecuencia de uso en uso Unico y uso
permanente. Sin embargo estas clasificaciones de planificacidén
no son independientes, por ejemplo, los planes a corto y largo
plazo estan intimamente relacionados con los planes

estratégicos y operacionales.’

Los Planes Estratégicos establecen los objetivos generales vy
posicionan a la organizacidén en términos de su entorno, y los
Planes Operacionales, detallan cbébmo se lograran dichos

objetivos.

Paul James (2006), determina que los planes estratégicos
cubren un plazo de 3 hasta 10 afios, los planes técticos de 1 a

3 afios y los planes operacionales de 0 a 1 afio.*

En el Cuadro No.l, se detallan los tipos de planes que

comunmente se utilizan:

3 Stepen Robbins y Mary Coulter. Administracion. México. Prentice Hall Hispanoamericana, 1996, p.230.
* Paul James. Gestion de la Calidad Total. Madrid Espaia: Prentice Hall, 2006, p.76.
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Cuadro No.1l
TIPOS DE PLANEACION

TIPO DE
ALCANCE NIVELES PLANEACION OBJETO

Largo plazo]Institucional |Estratégica |Elaboracidén del mapa
ambiental para evaluaciédn.
Debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas.
Incertidumbre.

Mediano Intermedio Tactica Conversién e interpretacidn
plazo de estrategias en planes
concretos en el nivel
departamental.

Corto plazo|Operacional Operacional []Subdivisién de planes
tédcticos de cada departamento
en planes operacionales para
cada tarea.

Fuente: Idalberto Chiavenato. Administracion Procesos Administrativos. 2% edicion, Bogota, Colombia: McGrawHill, 1998.

En el cuadro No.l se establece que los planes estratégicos
tienen aplicacién en toda la empresa, determinan objetivos
generales y buscan posicionar a la organizacidén en términos de
su entorno, evaluando las debilidades, oportunidades,

fortalezas y amenazas de la empresa.

Es importante mencionar que cada uno de los tipos de planes
incluyen la misidén, los objetivos y metas, las estratégias,
las té&cticas, las politicas, los procedimientos, las reglas,
los programas y los presupuestos que la organizacidn ejecutaréa

para la apuesta en marcha de sus planes.

Cada empresa debe escoger el plan que mejor se adecle a su

situacidén, a sus oportunidades, a sus objetivos, a sus
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recursos materiales con que cuenta Yy, principalmente, a su

personal y a sus recursos financieros.

En la presente investigacién, se utilizd el tipo de planeacidn
estratégica, ya que estos planes son iddéneos para que toda
organizacién comprenda donde se encuentra ahora, hacia donde
va, desarrollando las estrategia necesarias para alcanzar sus

objetivos.

2.1.3.DEFINICION Y PASOS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA.

2.1.3.1 DEFINICION DE PLANEACION ESTRATEGICA.

Toda empresa debe diseflar planes estratégicos para el logro de
sus objetivos y metas, no importando el tamafio de las
organizaciones, permitiendo de esta manera coordinar mejor sus
labores y brindando estédndares de desempefio mds claros para su

control.

Es importante se elaboren planes estratégicos debido a que
éstos se encargan de aprovechar las oportunidades que les

ofrece el entorno para adaptarlas a la empresa.

Se puede definir planeacidén estratégica como: El1 proceso de

desarrollo y mantenimiento de ajuste estratégico entre los
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objetivos de la organizacién, sus peculiaridades y 1las

cambiantes oportunidades del mercado en el que opera.’

La planeacidén estratégica conlleva la definicidén de una misidn
clara, politicas, establecimiento de objetivos detallados, el
disefio de una cartera de negocios adecuada y la coordinacidn

de estrategias funcionales.

Segun George A. Steiner, la planeacidén estratégica no puede
estar separada de funciones administrativas como : la
organizacidén, direccidn, motivacidn y control. Ademds, este
tipo de planeacidén estd proyectada al logro de los objetivos
de la empresa % tiene como finalidad basica el

establecimiento de guias generales de accién de la misma.®

2.1.3.2 PASOS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA.

De acuerdo a Stephen Robbins y Mary Coulter (Administracidn
1996), la Planeacidédn Estratégica es un proceso que cubre los

pasos que a continuacidén se describen:

® Identificacién de la misién actual de la organizacién y

sus objetivos.

Cada empresa necesita de wuna misidén que defina su

propbdésito y de objetivos que son la base de una

> Philip Kotler y Gary Armstrong. Marketing. 10*. Edicion. México: Pearson Educacién, 2004, p.43

5 George A.Steiner Planificacion Estratégica, Lo que todo Director debe Saber. Una guia paso a paso, Editorial
CECSA, México,23 Edicion, 1998, pp. 19-39
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planeacidén, ya que proporcionan las metas de desempefio
medibles que se buscan alcanzar. Conocer los objetivos
actuales de la compafiia da a los gerentes el fundamento

para decidir los cambios que se necesitan hacer.

Analizar el entorno.

Se lleva a cabo con la finalidad que la gerencia tenga
un control exacto de lo que ocurre fuera de la empresa y
esté consciente de las tendencias importantes que

pudieran afectar sus operaciones.

Identificacién de Oportunidades y Amenazas.

Es necesario que la organizacidén pueda explotar para su
beneficio los factores externos positivos, es decir, las
oportunidades, asimismo, enfrentar los factores

negativos o amenazas.

Andlisis de los recursos de la organizacién.

Este paso obliga a la gerencia a reconocer dque cada
organizacidén sin importar su tamafio o poder, esta
restringida de alguna manera  por los bienes o
habilidades de que dispone. Es necesario conocer los
recursos humanos y financieros con los cuales cuenta la

organizacidén para echar andar el plan.
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Identificacién de Fortalezas y Debilidades.

Se realiza con el fin de hacer un andlisis claro de los
recursos y capacidades de la organizacidén y las
deficiencias o debilidades de la misma para el desempefio

de las actividades funcionales.

Formular Estrategias.

Las Estrategias han de ajustarse al tipo de empresa,
objetivos, politicas y entorno. Los gerentes deben
seleccionar Estrategias que resulten compatibles en cada
nivel y permitan a la organizacidédn capitalizar de modo
6ptimo las fortalezas y las oportunidades que les brinda

el ambiente.

Implementacién del Plan.

Implica la puesta en marcha de las estrategias que se
inicia con el desarrollo de planes operacionales o de
accidn, disefiados en el nivel funcional de la
organizacién. Todo el personal debe de estar informado
que se estd implementando este tipo de actividades en la
empresa y la colaboracién decidida de cada uno de los

empleados para alcanzar el éxito.

Evaluacién de Resultados.

La gerencia debe realizar un seguimiento y control de

los resultados de las actividades que se llevan a cabo.
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La evaluacién ha de ser de forma constante y al final
del periodo que abarca el plan estratégico. Esta etapa
comprende la medicidédn de resultados (mediante los
indicadores de logro o de gestidn), metas alcanzadas vy
la correccién de divergencias o ajustes de 1las

estrategias.

De los expuesto anteriormente se determina que es
necesario el involucramiento de la alta gerencias para
el desarrollo del plan estratégico y apoyar las acciones
y actividades que realizan los gerentes, niveles medios
y operativos, en las diferentes unidades con el objetivo
de lograr mejores resultados y controles, una
comunicacién clara, trabajo en equipo de forma méas
dinédmica, vy sobre todo, ©prever e identificar 1los

problemas de manera oportuna.

2.1.4. PLANEACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD.

La planeacidédn estratégica de la calidad segun J.M. Juran y
F.M. Gryna(2001), surge como una integracién de los elementos
de la calidad al plan estratégico en donde se debe tomar en
cuenta:

"= Enfoque sobre las necesidades del cliente.

"= El liderazgo de alta administracidén, para desarrollar metas

y estrategias de calidad.
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" Los planes anuales de negocio y la implementacidén de
acciones sobre la calidad en los departamentos

correspondientes.’

Paul James (2006), define 1la planeacidén estratégica de 1la
calidad como el proceso de establecer los objetivos de calidad
de largo alcance y definir el enfoque para satisfacer esos

objetivos.?

El proceso general de la planeacidén estratégica de la calidad
que desarrolla una organizacidén, consta de los siguientes
factores:

®= Andlisis del entorno: andlisis interno y externo de la

empresa, con la ayuda de la técnica del anédlisis FODA.

= Misién de 1la Calidad: 1la cual ofrece directrices a la

organizacidén e indica que es importante para su direccidn.

= Establecer una politica de 1la calidad: es un factor
integrador que cuantifica la misidn como guia de

principios.

= Generar los objetivos estratégicos de 1la calidad: los
objetivos se utilizan para crear directrices y como medio

de medir los logros.

7 IM. Juran y F.M. Gryna. Analisis y Planeacién de la Calidad. 3* edicion, México: McGrawHill,2001, p.116.
8 11u: 4
Ibid en ”, p.76.
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= Establecer los planes de accién de la calidad: los planes
de accidén formulan el curso de actuacidén necesaria para

cumplir con las tareas.

= Aplicar estratégias de la calidad: establece la secuencia
coherente de las acciones a realizar, con el fin de lograr

una situacidén viable y original.

® Controlar y evaluar la actuacién de 1la calidad: se hace
indispensable el control continuo y la evaluacidén para

aseqgurar la eficacia de los planes de calidad.’

Es importante considerar que la planeacidén estratégica de la
calidad estd orientada al futuro y ofrece directrices para
toda la empresa. Deberia estar fundamentada en el enfoque al
cliente, tomando en cuenta a todo el personal, los procesos
criticos, el mejoramiento continuo, con un aseguramiento
basado en un sistema de indicadores y documentos de 1los

procesos claves.

En la figura No.l se realiza una comparacién entre los

siguientes elementos:

A = Planeacién.

B = Planeacidén estratégica.

C = Planeacidén de la Calidad.
° Ibid en ? pp.77-87.
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De esta interface, se tiene como resultado 1la planeacidén
estratégica de la calidad que desarrolla una empresa en la

blsqueda de satisfacer las necesidades del cliente.

Figura No.l

Planeacién Estratégica de la Calidad

(ANnBNC)=

Planeacién
Estratégica de 1la
Calidad.

Fuente: Concepcidn propia de las investigadoras.

2.1.5. HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO (FODA).

E1l FODA, para Koontz y Wiehrich (1998), es una herramienta
moderna para el andlisis situacional, la cual posee un amplio

alcance.'®

De igual manera, el FODA es una estructura conceptual para un
andlisis sistemdtico que facilita 1la adecuacién de las
amenazas y oportunidades externas, <con las fortalezas vy

debilidades internas en una organizacién (Ver Cuadro No.2).

10 Harold Koontz y Heinz Weihrich. Administracién. 10* edicion, México: McGrawHill, 1998, p.173.
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Cuadro No.2
ELEMENTOS DE LA HERRAMIENTA FODA.

FACTORES EXTERNOS FACTORES INTERNOS
OPORTUNIDADES FORTALEZAS
Son factores positivos del entorno. Son recursos o capacidades que tiene la
Ejemplos: empresa para desarrollar las actividades
- Apertura de nuevos mercados funcionales. Ejemplos:
- Contar con excelentes clientes y |- Calidad en los productos que se
proveedores. elaboran

- Contar con tecnologia de punta

AMENAZAS DEBILIDADES
Son factores negativos del entorno. Son recursos que necesita la empresa
Ejemplos: para desarrollarse o actividades que la
- Alto costo de la materia prima organizacion no realiza bien.
- La competencia. Ejemplos:

- Alto indice de desperdicio
- Poca preparacion técnica del personal

Fuente: Concepcion propias de las investigadoras.

De acuerdo al cuadro No.2, en las empresas existen factores que
influyen constantemente en su desarrollo o estancamiento. Estos
factores son las fortalezas, debilidades, las oportunidades vy

amenazas.

Las fortalezas y debilidades son los factores internos de una
empresa que permite detectar los recursos con que cuenta la

misma.

En el diagnéstico de debilidades pueden identificarse las
diferentes causas por la cuales la empresa se ha desviado de su
plan fijado. Las que se pueden originar por la falta de recurso
humano, insuficiente inversidn, mal disefio y politicas

inadecuadas y otros.
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En cambio, en el diagnéstico de las fortalezas se verifican las
dreas en que la empresa domina y que la hacen competir con una
condicidén superior en eficiencia, calidad e innovacidén vy

capacidad para satisfacer a los clientes.

Las amenazas y las oportunidades son factores externos que

pueden influir en el futuro de toda organizacidn.

Las oportunidades surgen cuando en el ambiente donde opera la
empresa existen factores para lograr los objetivos de la misma.
En cambio las amenazas pueden afectar a la empresa en su

desarrollo.

La herramienta de diagnéstico FODA, permite formular
estrategias de la empresa y a la vez son la base en el disefio
de planes de accidén de las organizaciones. (Ver andlisis FODA

del &rea de producciédn de IPSA: capitulo III, numeral 3.5).

2.2. GENERALIDADES SOBRE LA CALIDAD.

2.2.1. DEFINICION DE LA CALIDAD.

Definir la calidad implica insertarla en el contexto de 1la
época en que fue desarrollada, por eso la definicidén se
mantiene en constante evolucién. En general, se puede decir
que la calidad abarca todas las cualidades con las que cuenta
un producto o servicio para ser de utilidad a gquien se sirva

de él.
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Un producto o) servicio es de calidad cuando sus
caracteristicas, tangible o intangibles, satisfacen las

necesidades de los usuarios.!!

Entre estas caracteristicas se pueden mencionar sus funciones
operativas: capacidad, rendimiento, resistencia, etc.; el
precio y la economia de uso, durabilidad, seguridad, facilidad
y adecuacidén de wuso, gque sea simple de manufacturar y de
mantener en condiciones operativas, facil de desechar y otras.
Todo esto 1le otorga a un producto la 1llamada calidad al
consumidor, sin embargo, aunque ésta es de gran importancia,
muchas veces se deben definir otros tipos de calidad

relacionados con su planeacién, control y mejoramiento.

Para Cantt Delgado (2006), La calidad de conformancia es el
conjunto de caracteristicas dadas a un producto durante su
proceso de elaboracidén, las cuales deben ajustarse a 1lo
especificado en su disefio. La calidad del disefio 1lo
constituyen el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades del consumidor potencial, y que permiten que el

producto pueda tener viabilidad tecnolégica de fabricacidn.

Joseph M. Juran en el libro “Control de Calidad”, define 1la
calidad como el conjunto de caracteristicas de un producto que

satisface las necesidades de los clientes y en consecuencia,

" Humberto Cantt Delgado, . Desarrollo de una Cultura de Calidad. 3*. Edicién. México: McGrawHill, 2006, p.5.
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hacen satisfactorio el ©producto. También refiere que la
calidad de un producto consiste en no tener deficiencias, para
no ocasionar disgustos a los clientes, ya sea en la forma de
entregas con retraso, fallos en la utilizacidn, errores en las
facturas, desperdicios o reelaboraciones en 1la factoria, o

cambios en el disefno.*?

Philip Crosby, considera que la calidad se resume en cuatro
principios absolutos:

" Calidad es cumplir con los requisitos del cliente.

= El sistema de calidad es la prevencidn.

= E1l estadndar de desempefio es cero defectos.

* La medicién de la calidad es el precio del incumplimiento.?

Por lo tanto, se puede decir que un producto o servicio es de
calidad, cuando satisface las necesidades de los clientes vy
supera sus expectativas. Por eso es 1importante que las
empresas velen por la mejora continua de los productos,
procesos, atencién al cliente, educacién en cultura de
calidad, requerimientos, teniendo como meta el estandar de

desempefio de cero defectos.

Zbid e ' pp. 2.1- 2.2.
B biden ' p.15.
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2.2.2. FUNCION DE LA CALIDAD.

Las organizaciones fabrican vy distribuyen sus productos a
través de una serie de actividades llevadas a cabo por &reas
especializadas. En las empresas industriales, estas Aareas
comprenden desarrollo del producto, desarrollo del proceso,

produccidén, comercializacidén y otros.

A cada &rea se le da la responsabilidad de llevar adelante una
determinada funcidén y ademds se le asigna una parte de la
responsabilidad de llevar a cabo ciertas funciones que afectan
a todo el &mbito de la empresa como por ejemplo, las

relaciones humanas, las finanzas y la calidad.

Cada wuna de -esas Aareas especializadas tiene no sdélo la
responsabilidad de 1llevar a cabo sus funciones especificas,
sino también tiene que hacer su trabajo correctamente; es
decir, hacer sus productos aptos para el uso. De esta manera,
cada area, tiene una actividad orientada hacia la calidad que

debe desarrollar simultdneamente con su funcidén principal.

Es conveniente concebir alguna expresiédn que represente las
actividades generales de toda la empresa, gue colectivamente
den como resultado la calidad del producto, y esta expresidn
es la funcidén de la calidad, que define Juran como el conjunto

de todas las actividades a través de las cuales se alcanza la
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aptitud de uso, sin dimportar el lugar en el que se

realizan.

El mejor criterio para cumplir con la funcién de la calidad,
es que la organizacidén deberd desarrollar tres procesos que
estan interrelacionados que son: planificacién de la calidad,
control de 1la calidad y mejora de la calidad, lo cual se

conoce como: La trilogia de Juran o trilogia de la calidad.®

2.2.2.1. PLANIFICACION DE LA CALIDAD.

Esta actividad ha de desarrollar los productos y 1los
procesos requeridos para satisfacer las necesidades de
los clientes y comprende las siguientes etapas:

= Determinar quiénes son los clientes.

" Determinar las necesidades de los clientes.

" Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.

" Desarrollar las caracteristicas del producto que

respondan a las necesidades de los clientes.

"= Desarrollar procesos capaces de producir esas

caracteristicas.

®= Divulgar los planes resultantes a todo el personal.

' Ibiden'p.2.5
B biden ' p.2.6
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2.2.2.2. CONTROL DE LA CALIDAD.

Este proceso es utilizado por el personal operativo como
ayuda para alcanzar 1los objetivos del producto y del

proceso.

El control de calidad abarca las siguientes etapas:

" Evaluar los resultados operativos reales.

" Comparar los resultados reales con los objetivos.

» Actuar en funcién de la diferencia.'®

Para Kaoru Ishikawa, el control de calidad consiste en
desarrollar, disefiar, elaborar y mantener un producto de
calidad gque sea el mas econdmico, el mas Util y siempre

satisfactorio para el consumidor.'’

Ishikawa impulsé con fuerza la idea que el mejoramiento
de las operaciones de la empresa puede prevenir de 1los
propios trabajadores, quienes Dbien entrenados para
trabajar en equipo y mediante el uso de procedimientos y
técnicas apropiados para la solucién de problemas
podrian contribuir Dbastante al mejoramiento de la

calidad, asi como al incremento de la productividad.

"Tbiden " p.33
"biden ' p.16
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2.2.2.3. MEJORA DE LA CALIDAD.

El tercer proceso de la trilogia de la calidad tiene
como objetivo conseguir unos resultados que estén a un
nivel significativamente mas alto gque los alcanzados en
el pasado.

La mejora de la calidad abarca:

= Mejorar la aptitud de uso.

* Reduccién del nivel de defectos y errores.’'®

En la etapa de mejoramiento de la calidad se realizan
todas las mejoras proyecto por proyecto. Para ello, una
mejor practica es la de formar un comité de calidad, que
disefie, coordine e institucionalice la mejora de calidad

anual.

2.2.3. CULTURA DE LA CALIDAD.

La cultura es el patrédn por medio de la cual los individuos
que pertenecen a un grupo o sociedad son educados o
incorporados a la actividad del mismo. La cultura es mévil y
dindmica, ya que cambia en funcidén de los retos que enfrentan

los grupos.

En la actualidad, las empresas dgque compiten en mercados
globales sufren cambios de paradigmas, que les permita

sobrevivir en la turbulenta época actual. Estos cambios

®biden ' p.22.3
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motivan a que las mismas identifiquen practicas y sistemas de
gestidén de la calidad, y trae como consecuencia un cambio en
la cultura de la calidad, la cual se define “como el patrédn de
hadbitos, creencias y comportamiento humano concerniente a la

calidad”*?

Los cambios que necesitan realizar las empresas deberian estar
integrados con las metodologias y estructuras de la calidad.
Esto, es un desafio en la administracién de la empresa para
hacer que todos los empleados estén conscientes de la
importancia de la motivacién hacia la eficiencia en la

fabricacién de los bienes y/o servicios.

Se espera que todos contribuyan al mejoramiento general de la
calidad: desde el administrador que establece disposiciones o
normas, con el fin de ahorrar costos, hasta el vendedor que
descubre una nueva necesidad del cliente y desde el ingeniero
que disefla un producto, hasta el gerente gque se comunica
claramente con todos los jefes de &area. La calidad abarca

todas las funciones relacionadas con un producto o servicio.

Es importante definir gquienes son los usuarios de la empresa y
trabajar en funcidén de lo que necesitan adquirir. En general,
los clientes son externos e internos. Los externos son los que

compran o reciben los servicios, es decir, los consumidores.

% Ibid en’ p.158
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Los internos son los empleados de la empresa que dependen de
la produccidén de otros trabajadores. Por ejemplo, los
empleados de la Unidad de Control y Calidad de la produccidn
de IPSA, tienen como clientes internos a los trabajadores de
la Unidad de Despacho y Producto Terminado, ya que recibe los
productos que realizan sus antecesores. Este concepto funciona
si cada uno de ellos exige actividades de valor agregado a sus
proveedores del interior de la organizacidén. Toda empresa es
una sola unidad que debe esforzarse al méximo para satisfacer

a sus clientes externos.

También es fundamental que las empresas desarrollen programas
de capacitacidén durante el trabajo. La ensefianza de nuevos
métodos de trabajo a empleados con experiencia o la
capacitacidén de nuevos trabajadores en las précticas actuales,

suele mejorar la calidad.

Los gerentes necesitan desarrollar nuevas habilidades, vy no
sélo las que se relacionan directamente con sus
responsabilidades; sino también, las que tendran que ensefiar a

sus subordinados.?®

A continuacidén se presenta, en la figura No.2, los aspectos de
una cultura de <calidad. Esta figura contiene 5 elementos

importante de la cultura de calidad: el liderazgo de la alta

20 Lee Krajewski y Larry P. Ritzmar. Administracién de Operaciones. Estrategia y Anélisis.5* Edicién. México:

Pearson Educacion, 2000 pp. 217-218.
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administracidén, posibilidades de superacidén del recurso humano
a través de capacitacién, desarrollo de personal, proporcionar
reconocimiento y compensaciones para la motivacién de 1los

empleados en la realizacidén de un trabajo de calidad.

También se presentan alrededor del circulo los factores como:
la organizacidén, administracién, los procesos de planeacidn de
control vy mejora de la calidad, los cuales deben estar
integrados con las metodologias y estructuras de la calidad y
lograr una conciencia de una cultura de cambio gque beneficiaréa

a lo largo a la empresa misma.

Figura No. 2
Cultura de calidad.

Administracion estratégica de la
calidad

Conciencia Liderazgo

Reconocimiento;

compensaciones superaCIon

Participacion

Fuente: Juran, J. M. y F. M. Gryna. Andlisis y Planeacion de la Calidad. 3* Edicion. México: Mc Graw Hill,
1995, p.161.
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Por lo tanto, en la cultura de calidad debe existir un
involucramiento de todas las &reas de la empresa, tomando en
cuenta la opinidén no sbélo de la alta gerencia, sino del
personal operativo. Este patrdédn de cultura no se alcanza de
manera inmediata, sino es un proceso paulatino, que se iria
desarrollando poco a poco a medida que se infundan buenas
practicas de calidad y se vaya integrando un buen equipo de

trabajo y se respeten las lineas de accidédn establecidas.

2.2.4. MEJORAMIENTO CONTINUO.

Segun Cantt Delgado (2006), el mejoramiento continuo consiste
en buscar continuamente la forma de mejorar no sbélo los
procesos productivos, sino todas las operaciones de la
empresa, siempre con una orientacién hacia la satisfaccidén del

cliente.?!

Los Japoneses dieron un gran impulso al concepto de
mejoramiento continuo a través del kaizen, el cual es un
conjunto de conceptos, procedimientos y técnicas mediante los
cuales la empresa busca el mejoramiento continuo en todos sus

procesos productivos y de soporte a la operacidn.

Entre ejemplos de herramientas para el mejoramiento continuo,
se pueden mencionar: el control total de la calidad, justo a

tiempo, cero defectos, las actividades en grupos pequefios, la

2 Ibid en "' p.263
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relacién cooperativa entre los trabajadores y la
administracidén, las 5S’s, los circulos de calidad, el uso del
ciclo o rueda de Deming (planear, hacer, comprobar, actuar),

el desarrollo de nuevos productos y otros.

El mejoramiento continuo se logra a través de todas las
acciones diarias (por pequeflas que éstas sean) que permiten
que los procesos y las empresas sean mds competitivas en la

satisfaccién del cliente.??

Inculcar en una organizacién la filosofia del mejoramiento
continuo es, por lo general, un proceso largo, se necesita
capacitar a los empleados en métodos de control estadistico de
procesos (CEP)y otras herramientas para mejorar la calidad vy
el rendimiento, integrar equipos de trabajo y propiciar la
participacién del empleado, desarrollar en cada operario el
sentimiento de que es parte del proceso que realiza y que se

sienta orgulloso de su trabajo.

2.2.5. CALIDAD Y VENTAJA COMPETITIVA.

Lograr calidad en todas las &reas de la empresa es una tarea
dificil. Ademés, las percepciones de calidad de los

consumidores son cambiantes.

2 Ibid en ' pp. 264.
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En general, el éxito de una empresa depende de la precisidn
con la cual perciba las expectativas del consumidor y de su
capacidad para cerrar la brecha entre esas expectativas y sus

propias capacidades de operacidn.

La mentalidad de los consumidores estd hoy mucho mads orientada
a la calidad, que en el pasado. La percepcién tiene un papel
tan importante como el rendimiento. Un producto o servicio que
es percibido por los clientes como de alta calidad, tienen
probabilidades de ganar una mayor participacidén de mercado,

que otro percibido como de baja calidad.

La calidad suele generar mayores ganancias. Los productos vy
servicios de alta calidad pueden tener precios mas altos que
otros similares de calidad més baja. Por la cual, rinden
mejores dividendos en las ventas. La mala calidad debilita la
capacidad de la empresa para competir en el mercado y eleva

los costos de produccidédn de su producto o servicio.

Al apegarse més a las especificaciones vy expectativas del
cliente, una empresa logra aumentar su participacién de
mercado y reducir el costo de sus productos o servicios, 1lo
cual, a su vez 1incrementa las ganancias. De este modo, la

empresa compite mejor tanto en precio como en calidad.?’

2 Ibid en *°, p. 216
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James Evans, en su libro “Administracién y Control de 1la
Calidad”, refiere a que el valor de un producto en el mercado
estd influenciado por la calidad de su disefio. Mejorar en
aspectos, tales como: desempefiio, confiabilidad,
caracteristicas (velocidad, capacidad, precio, economia de
uso, durabilidad, seguridad, facilidad y adecuacién de uso,
que sea simple de manufacturar, fédcil de desechar, etc.) los
cuales diferenciaran este producto de sus competidores vy
mejorardn la reputacidén de la calidad de la empresa e

incrementaran el valor percibido del producto.?!

De donde se puede inferir que la ventaja competitiva
representa la capacidad de una empresa de conseguir
superioridad sobre otras empresas dque producen el mismo
producto. El1 éxito competitivo es el resultado de un
compromiso con el ciclo, sin fin, de mejoras en la
investigacidén de mercados, desarrollo y disefio de productos,

produccidén, servicio al cliente y practicas administrativas.

Por tal motivo, se puede mencionar que la calidad vy 1la
competitividad estédn relacionadas, ya que de acuerdo a la
calidad del producto o servicio que se ofrezca al mercado,

generard una caracteristica diferenciadora respecto a otras

#* James Evans y William Lindsay. Administracion y Control de la Calidad. 4* edicion. México: Internacional
Thomson Editores, 2000, p.22
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empresas, logrando una ventaja frente a su competencia y asi

obtener una mayor rentabilidad.

2.2.6. EL ROL DEL GERENTE, DEL NIVEL MEDIO Y

OPERATIVO LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD.

Actualmente las empresas ya no dependen de departamentos, sino
de procesos claves; es decir, de actividades mutuamente
relacionadas que interacttan, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados. Esta es la filosofia de la norma ISO

9001:2000.%°

Ante este nuevo enfoque, es importante entonces, determinar el
nuevo rol de la empresa, que demandard de los gerentes una
renovacién conceptual basada en las nuevas formas de pensar,
de trabajar y de gestidén de la organizacidén. E1l nuevo gerente
deberia ser innovador, que le permita lanzar al mundo
productos y servicios que superen las expectativas de 1los

clientes.

Las nuevas formas de pensar del gerente se resumen en tres
aspectos fundamentales: una mentalidad estratégica hacia la
calidad y al cliente, un enfoque en el proceso y no hacia su
departamento, una visidén innovadora y conceptual del negocio

que gerencia.

% Asociacion Salvadorefia de Industriales (ASI) Revista Industria. El Rol y las Responsabilidades Generales de un
Gerente. San Salvador, El Salvador, Julio 2003, pp. 31-32.
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Los organigramas de la empresa deberian tener verdaderos
lideres que conduzcan a la organizacidén hacia el éxito, dentro

de un mundo totalmente competitivo y globalizado.

El nivel medio estéd compuesto por coordinadores, supervisores,

e inspectores, los cuales juegan un papel importante, vya que
cada vez mas se les pide que sirvan de lideres en los equipos,

como parte de su trabajo.

Algunos de 1los papeles que le toca asumir al nivel medio,
segun Juran (2001), son: determinar los problemas de calidad
para solucionarlos, servir como lideres de equipos de calidad,
guiar las actividades de calidad dentro de su propia area,
demostrando un compromiso personal 'y alentando a sus

colegas.?®

En cuanto al nivel operativo, lo constituyen los trabajadores

que laboran directamente en el ©proceso de produccidn,
produciendo bienes materiales o intelectuales. Estas personas
ejecutan la estrategia de calidad planeada por los niveles

altos.

Algunos de los papeles que desempefia la fuerza de trabajo o
nivel operativo son: emplear su energia humana en todas las

dreas de la produccidén, sefialar los problemas de calidad para

® Ibid en 7, pp. 143-144
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su solucidén, fungir como miembros de los distintos tipos de
equipos de calidad, adguirir mayores conocimientos respecto a

las necesidades de sus clientes.

Se puede determinar que estos tres sectores: gerentes, nivel
medio y operativo, Jjuegan un rol fundamental dentro de la
planeacién estratégica de la calidad, ya que con su trabajo
dan apoyo a las actividades establecidas por la alta gerencia

para lograr los objetivo y metas de la empresa.

2.3. GENERALIDADES SOBRE EL PROCESO DE PRODUCCION.

2.3.1. DEFINICION DE PROCESO DE PRODUCCION.

La produccién es uno de los principales procesos econdmicos,

por medio del cual el trabajo humano crea riqueza.

En la produccidén, la materia prima se transforma en un
producto Util para el consumo o para iniciar otro proceso
productivo. La produccidén se realiza por la actividad humana

de trabajo y con la ayuda de determinados instrumentos.

Segun James R. Evans y William Lindsay, la produccién es el
proceso de convertir los recursos disponibles de una
organizacién en productos, bienes y servicios. E1l conjunto de

actividades y operaciones involucradas en la produccidédn de los
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bienes y servicios de una organizacidén, se conoce como sistema

de produccién.?’, el cual tiene tres componentes principales:

= Entrada o insumos: instalaciones fisicas, materiales,

capital, equipo, personas, energia.

= Procesos: medios mediante los cuales estos insumos se
transforman en resultados, por ejemplo, maguinado,

mezclado, ensamblado, pedidos, etc.

®= Salidas o resultados: los productos o servicios producidos

por el sistema.

Por lo tanto, la produccidén es el objetivo fundamental de toda
organizacidén y para que exista un buen sistema de produccidn,
toda empresa debe contar con mano de obra calificada,
maquinaria eficiente, insumos adecuados, gque permitan obtener
un producto y /o servicio que satisfaga las expectativas de

los clientes.

2.3.2. CALIDAD EN LOS SISTEMAS DE PRODUCCION.

Cada dia los clientes de las empresas son mas exigentes, no
s6lo piden que se les entregue mas rapido los productos; sino
que exigen por el mismo precio, una mayor calidad, en este

sentido la organizacién debe organizar la produccidén de bienes

2T Ibid en ** p.16



49

y servicios, ademés de cumplir con las necesidades de los
consumidores y exceder sus expectativas. Por eso, la empresa
deberia comprender el impacto de todo su sistema de produccidn

sobre la calidad.

Una organizacién comprometida con la calidad deberia hacer un
examen en tres niveles, llamados los tres niveles de 1la
calidad, los cuales fueron visualizados por Deming, y son: el
nivel organizacional, el nivel de ©procesos y el nivel

ejecutante.?®

El nivel organizacional, 1las preocupaciones de calidad se
adentran en el cumplimiento de los requerimientos de 1los
clientes externos. Una organizacidédn debe buscar peridédicamente
informacién de los <clientes., Qué productos vy servicios
cumplen con sus expectativas?, ¢Cudles no?, ;Qué productos o
servicios estédn recibiendo?, :estédn recibiendo productos que

no necesitan?

El nivel de procesos, las unidades organizacionales deberian
contar en sus procesos con funciones tales como: el de
mercadotecnia, disefio, desarrollo de productos, operaciones,
finanzas, compras, facturacidén, etc. De acuerdo, a la unidad
organizativa correspondiente los administradores deben

reguntarse: : qué roductos o servicios son de mayor
<

% Ibid en 2* pp. 17-18
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importancia para el cliente externo?, ;qué procesos producen
esos servicios o productos?, ¢cuédles son los clientes internos

y cudles son sus necesidades?

El nivel ejecutante, (también conocido como nivel de tarea),
en donde los estéandares de los productos deberian basarse en
la calidad y requerimientos de servicio al cliente, gque se

originan en los niveles organizacionales y de procesos.

Estos estandares incluyen los requerimientos para la
precisidén, el ensamblaje, la innovacidén, la adaptabilidad y el
costo. Para cada una de las tareas de un trabajador, se
deberia preguntar: ;Qué es lo requerido por el cliente, tanto
interno como externo?, ¢ coémo se puede medir los
requerimientos?, ¢cudl es el estandar especifico para cada

medida-?.

La alta gerencia deberia enfocar su atencién en el nivel
organizacional; los gerentes medios vy los supervisores,
enfocarse en el nivel de procesos, y todos los empleados

comprender lo que es la calidad en el nivel ejecutante.

Las empresas que invierten en esfuerzos de administracidén de
la calidad, -experimentan una mejor rentabilidad, vy por

supuesto, un mejor desempefio.
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Por tal motivo, para obtener un proceso productivo de calidad,
es necesario que cada nivel de la empresa esté altamente
involucrado, comprometido y que todos mantengan un objetivo en
comiun. El trabajo en equipo, la buena comunicacidén y apoyo de
la alta gerencia en el desarrollo de todas las actividades,

permitiria obtener un resultado satisfactorio.

2.3.3. FACTORES QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO

PRODUCCION.

Los factores que intervienen en el proceso de produccidn son
el conjunto de elementos, personas y acciones que transforman
los insumos en productos y/o brindan servicios de cualquier

indole.

A continuacidén se presenta el cuadro No.3 en donde se
evidencia los factores que forman parte del proceso de

produccidn.
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Cuadro No. 3

Factores que intervienen en el Proceso Produccién.

INSUMOS NIVEL OPERATIVO O MANO DE OBRA
Es lo que alimenta a la produccion, tanto ala  |Transformacion de los insumos en
industria como a la manufactura. producto final. Constituye el valor del
materias primas trabajo directo e indirecto realizado por los
materiales operarios.
productos semi-elaborados
METODOS MAQUINARIA
Proceso o camino sisematico establecido para [Conjunto de equipos que se utilizan para
realizar una tarea o trabajo, con el fin de para transformar la materia prima.
alcanzar un objetivo predeterminado.
Politicas
Procedimientos
Manuales
MANTENIMIENTO MEDIO AMBIENTE
Planes de mantenimiento correctivo y preventivolConjunto de componentes fisicos y
para los equipos. sicolégicos involucrados en el proceso
productivo.
Clima Laboral
Infraestructura
Condiciones Ambientales

Fuente: Concepcion propia de las investigadoras.

Es por ello, que resulta muy importante controlar el proceso
productivo a partir de sus componentes. El1 no hacerlo, puede
significar que el resultado final no es el deseado, generando
desperdicio de insumos, energia, tiempo, vy, sobre todo, la

insatisfaccidén del cliente.
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CAPITULO III
DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL AREA DE PRODUCCION EN LA

EMPRESA INDUSTRIAS PLASTICAS S.A. DE C.V

3.1. ASPECTOS GENERALES DEL CAPITULO.

Este capitulo comprende la investigacidén de campo, la cual se
realizdé a través de una encuesta dirigida al personal operativo
y al personal del nivel medio: Supervisores, Coordinadores e
Inspectores del area de producciédn de IPSA, de acuerdo a 1lo
establecido en el capitulo I, numeral 1.7.2: Determinacidén de la

muestra.

Se considerdé para realizar la encuesta una muestra de 65
operarios y para el nivel medio se aplicdé el método de censo

cuya poblacidén fue de 15 empleados.

También se hicieron algunas entrevistas a Jjefes de 1las
diferentes unidades del &4rea de ©produccidén, asi como el
asistente de la direccidén y al asistente de la gerencia del area
de produccién. Cuyas respuestas sirvieron como insumo para la

investigacidn.

Asimismo, se expone el andlisis FODA que sirvid para determinar
las fortalezas, debilidades, oportunidades vy amenazas de la

empresa, para conocer el entorno interno y externo.
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Con respecto a las preguntas de la encuesta realizada, cada una
presentd cinco posibilidades de respuestas, en donde el

encuestado tuvo que marcar una opcidén. (Ver anexo No.l)

La encuesta constd de 35 preguntas agrupadas en cada una de las
7 macrovariables de la investigaciodn, clasificadas de 1la
siguiente manera:

" Factor Motivacidén del Recurso Humano: Preguntas de 1 a la 8

" Factor Ambiente Laboral: Preguntas de 9 a la 12.

" Factor Higiene y Seguridad Ocupacional: Preguntas de 13 a

la 1l6.

" Factor Comunicacidn: Preguntas de 17 a la 21.

® Factor Maguinaria: Preguntas de 22 a la 23.

" Factor Trabajo de Produccidén: Preguntas de 24 a la 29.

" Factor Control de Calidad: Preguntas de 30 a la 35.

Para evaluar 1los resultados de 1la encuesta, se tomd como
criterio de las investigadoras, que el diagndéstico situacional
es satisfactorio cuando la suma de sus factores evaluados
favorablemente alcancen un porcentaje del 70% en adelante, y es
insatisfactorio cuando la sumatoria de esos factores sea menor
al 70%. Se determiné ese porcentaje como paradmetro, por
aproximarse a la mediana obtenida de los resultados estadisticos
de la investigacién que representa un nivel aceptable. (Ver

cuadro No.43).
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3.2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL AREA DE PRODUCCION DE

IPSA, SEGUN OPINION DEL PERSONAL OPERATIVO.

En este apartado se muestran los resultados de la tabulacidén de
cada pregunta, asi como el andlisis e interpretacidén de cada una
de ellas, dentro de dicho anédlisis se hizo referencia a los
comentarios que los operarios hicieron en las preguntas abiertas
al final de la encuesta. Luego se presenta un resumen de las
opiniones obtenidas del personal operativo del adrea de
produccidén de IPSA y el consolidado referente al diagndstico

situacional de dicho sector.

Para obtener los resultados de cada respuesta, se sumdé la opciédn

nunca y a veces, lo cual dio opiniones desfavorables. Sumando la

opcidn casi siempre y Ssiempre se obtuvieron opiniones
favorables. Cuando los encuestados no estuvieron de acuerdo con
las posibilidades mencionadas, marcaron la opcidédn neutral. (Ver

anexo No.1l).

A continuacidén se detalla de manera especifica; es decir,
pregunta por pregunta cada uno de los resultados de la encuesta

que se le administrdé al personal operativo.
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A. FACTOR DEL RECURSO HUMANO.

PREGUNTAS PERSONAL OPERATIVO.

1. ;Reciben incentivos en IPSA los trabajadores que cumplen

sus tareas adecuadamente?

Objetivo: Conocer si existen incentivos para el trabajador que

realiza sus tareas en forma adecuada.

Cuadro No.4
INCENTIVOS
Pregunta No.1 | Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 38 5 22 65
Fa. 58% 8% 34% 100%

Fr = frecuencia relativa

Fa = frecuencia absoluta.

Andlisis e Interpretacién:
El 58% de los operarios encuestados opindé gque no existen

incentivos para el trabajador que realiza sus tareas

o°

adecuadamente, el 8 dio respuestas neutrales y el 34%
manifestd respuestas favorables. En este sentido, un poco mas
de la mitad de los operarios no estadn conformes con esta

situacidén y manifestaron en las observaciones que carecen de

incentivos, principalmente monetarios.
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2. ;El1 personal recibe capacitaciones que les ayuden a mejorar

su trabajo?

Objetivo: Investigar si el personal estéd capacitado.

Cuadro No.5
CAPACITACION
Pregunta No.2 | Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 33 1 31 65
Fa. 51% 1% 48% 100%

Andlisis e Interpretacién:
El 51% de los encuestados expresd que el personal operativo no
recibe capacitaciones que les ayude a mejorar su trabajo, el

1% dio respuesta neutral, mientras que el 48% fue favorable.

De estas respuestas, se deduce que un poco mas de la mitad de
operarios consideraron qgque las capacitaciones que ofrece 1la
empresa, no llenan las expectativas, porque los conocimientos
que imparten, no les ayuda a mejorar sus labores, ya que la
otra mitad de trabajadores estdn de acuerdo que dichas

capacitaciones les favorece en sus tareas.

3. ¢Se siente wusted satisfecho con su salario, segun su

calidad de trabajo, habilidades y conocimiento?

Objetivo: Conocer el grado de satisfaccidén de los trabajadores

respecto a su salario.

Cuadro No.6
SALARIO
Pregunta No.3 | Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 39 8 18 65
Fa. 60% 12% 28% 100%
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Andlisis e Interpretacién:

El 60% de los encuestados expresdé no estar satisfecho con su
salario, el 12% dio respuestas neutrales y el 28% estuvo de
acuerdo con el salario que reciben. Lo que refleja que mas de
la mitad de los operarios no estan conformes con el salario
que ganan, y dentro de las observaciones algunos trabajadores
expresaron que no les alcanza el sueldo para cubrir sus
necesidades béasicas. Asimismo, esperan que la empresa cumpla
con las promesas de aumento salarial, lo cual vendria hacer un

incentivo para el personal operativo.

4. ;Participa usted en las actividades del Sistema de Gestién

de la Calidad implementado por IPSA?

Objetivo: Conocer el grado de participacién de los empleados

en el Sistema de Gestidén de Calidad.

Cuadro No.7
PARTICIPACION
Pregunta No.4 | Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 4 2 59 65
Fa. 6% 3% 91% 100%

Analisis e Interpretacién:

E1l 6% de los encuestados manifestdé que no participan en las
actividades que realiza la empresa relacionada con el Sistema
de Gestidén de Calidad, el 3% dio respuestas neutrales, y la
gran mayoria; es decir, el 91% expresd que participan en estas

actividades.
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Por lo tanto, se deduce que 1los trabajadores operativos
asisten a esta clase de actividades y su participacién es
positiva en el Sistema de Gestidén de Calidad; por otra parte,
participando adgquieren mas conocimientos e informacidén de 1lo

que pasa en la empresa.

5. iSe siente usted satisfecho de lo que hace en su trabajo?

Objetivo: Conocer el grado de satisfaccidén del empleado

operativo en su trabajo.

Cuadro No.8
SATISFACCION EN EL TRABAJO
Pregunta No.5 | Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 3 0 62 65
Fa. 5% 0% 95% 100%

Analisis e Interpretacién:

E1l 5% de los encuestados no estéan satisfechos de lo que hacen
en su trabajo, el 0% fue neutral y el resto; es decir, el 95%
se manifestd favorable a la pregunta. De esto se deduce que la
mayoria de los operarios se sienten bien desarrollando sus
labores, ya que al menos tienen una fuente de trabajo, aunque
con el salario que ganan no solucionan todas las necesidades,

tal como se planted en la pregunta No.3.
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6. ;Conoce usted los objetivos de la empresa y se identifica

con ellos?

Objetivo: Conocer la identificacién del empleado con 1los

objetivos de la empresa.

Cuadro No. 9
OBJETIVOS
Pregunta No.6 | Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 9 1 55 65
Fa. 14% 1% 85% 100%

Andlisis e Interpretacién:

El 14% de los operarios encuestados expresd que no conocen los
objetivos de la empresa, en 1% fue neutral; mientras el 85%
dijo conocer los objetivos y se identifican con ellos. Esto es
positivo para la empresa, ya que al estar identificados con
los objetivos, los trabajadores mejoran la calidad de trabajo

y se tiene un rumbo a seguir acorde a los fines de la empresa.

7. ¢Se le brindan facilidades al trabajador al momento de
asistir a programas de capacitacién fuera de la empresa, en

cuanto a horarios y apoyo financiero?

Objetivo: Conocer si la empresa brinda apoyo a los programas

de capacitacién que se realizan fuera de la empresa.

Cuadro No.10
FACILIDADES DE CAPACITACIONES
Pregunta No.7 | Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 34 6 25 65
Fa. 52% 9% 39% 100%
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Andlisis e Interpretacién:

El 52% de los encuestados expresdé que no reciben apoyo por
parte de la empresa al momento de asistir a eventos de
capacitacidén. E1 9% dio respuestas neutrales y el 39% dio
respuestas favorables a las preguntas. Es decir, que mas de la
mitad de los encuestados opinaron que no les dan accesibilidad
en los horarios, asi como apoyo financiero en las diferentes

capacitaciones que se realizan fuera de la empresa.

8. ¢Reconocen los Jjefes sus esfuerzos y la calidad de su

trabajo?

Objetivo: Investigar si existen reconocimientos de parte de

los jefes para los operarios.

Cuadro No.11
RECONOCIMIENTO DE ESFUERZO DEL TRABAJADOR

Pregunta No.8 | Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 31 5 29 65
Fa. 48% 8% 44% 100%

Analisis e Interpretacién:

E1l 48% de los encuestados manifestd que los jefes no reconocen
sus esfuerzos y la calidad en su trabajo, el 8% dio respuestas
neutrales y el 44% dio respuestas favorables. El resultado
refleja que casi la mitad de los operarios perciben que su
trabajo no estd siendo valorado, a pesar del esfuerzo dJque

estdn haciendo en su trabajo, por lo gue es necesario una
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mayor comunicacién entre jefes y subalternos. (Ver anexos No.2

y No.3).

FACTOR AMBIENTE LABORAL.

9. ;(Se toma en cuenta las opiniones del trabajador cuando hay

alguin problema que resolver?

Objetivo: Conocer si se toma en cuenta las opiniones del

trabajador operativo.

Cuadro No. 12
OPINIONES DE TRABAJADORES

Pregunta No.9 | Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 22 1 42 65
Fa. 34% 1% 65% 100%

Andlisis e Interpretacién:
El 34% de los encuestados manifestdé que no se toman en cuenta

las opiniones de los trabajadores cuando hay un problema gque

o°

resolver, el 1 fue neutral, vy el 65% dio respuestas
favorables. Sin embargo, en las observaciones que 1los
trabajadores realizaron, hacen referencia que los jefes no

atienden las sugerencias del operario en los problemas que se

presentan.
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10. ;Reciben los trabajadores un trato justo y equitativo de

parte de los jefes?

Objetivo: Investigar si existe equidad en el trato a cada

empleado.
Cuadro No 13
TRABAJO JUSTO
Pregunta No.10| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 30 4 31 65
Fa. 46% 6% 48% 100%

Andlisis e Interpretacién:

El 46% de los encuestados opind que no reciben un trato Jjusto
y equitativo por parte de los jefes, el 6% dio respuestas
neutrales vy el 48% se expresé favorablemente. Se puede
observar que casi la mitad de los operarios resienten que los
jefes no les den un trato justo y equitativo. Esto no deberia
ocurrir, porque es importante tener ética y acercamiento con
los trabajadores para aumentar el autoestima de cada uno de

ellos. En las preguntas abiertas los operarios afirmaron que

el personal de la oficina los subestiman.

11. ;Hay compafierismo y cooperacién entre los trabajadores?

Objetivo: Investigar si existe compafierismo en el area de

producciédn.
Cuadro No.14
COMPANERISMO
Pregunta No.11| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 19 1 45 65
Fa. 29% 2% 69% 100%
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Andlisis e Interpretacién:

E1l 29% de los encuestados expresd que no existe compafierismo y

o°

cooperacidén entre los trabajadores, el 2 dio respuestas
neutrales, y el 69% dio respuestas favorables. Estas opiniones
reflejan que hay un numero de operarios 29% gque no se sienten
integrados al grupo de trabajadores, lo cual trae consigo la
ausencia de compafierismo, falta de amistad, lealtad y de

comunicacidén, contribuyendo a que no exista cooperacidn, ni

trabajo en equipo en el &rea de produccidn.

12. ;Existe respeto mutuo entre jefes y subalternos?

Objetivo: Conocer el grado respeto entre jefes y subalternos.

Cuadro No.15
RESPETO
Pregunta No.12| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 15 8 42 65
Fa. 23% 12% 65% 100%

Andlisis e Interpretacién:

E1l 23% de los encuestados opindé que no existe respeto entre
jefes y subalternos, el 12% dio respuestas neutrales y el 65%
fue favorable a la pregunta. Se evidencia que no hay un
respeto total entre jefes y subalternos, ya que para un 23% de
operarios, el respeto entre ambos sectores falla. Esto
demuestra que las relaciones humanas estan funcionando bien
para la mayoria (65%) en el a&rea de produccidén. En un grupo es

muy importante mantener la armonia y desarrollar el trabajo
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dentro de un ambiente laboral positivo, en donde impere el

buen trato y compafierismo.

FACTOR HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL.

13. ;Desarrolla la empresa campafias constantes sobre Higiene y
Seguridad Ocupacional, para prevenir accidentes de trabajo en

el area de produccién?

Objetivo: Investigar si se realizan campafias constantes para

prevenir accidentes de trabajo.

Cuadro No.16
CAMPANAS PARA PREVENIR ACCIDENTES DE TRABAJO

Pregunta No.13| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 34 6 25 65
Fa. 52% 9% 39% 100%

Andlisis e Interpretacién:
El 52% de los encuestados manifestd que no se desarrollan
campafias constantes de higiene y seguridad ocupacional, el 9%

dio respuestas neutrales y el 39% fue favorable.

Este resultado demuestra que la empresa no realiza
continuamente campafilas para concientizar a los empleados en la

prevencién de accidentes laborales.

Las actividades de este tipo son necesarias en toda fébrica,
asi como capacitaciones sobre esa temdtica, para no poner en

peligro la vida de los trabajadores.
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14. ;Cuenta IPSA con un Comité de Higiene y Seguridad

Ocupacional?

Objetivo: Conocer si IPSA cuenta con un comité de Higiene vy

Seguridad Ocupacional.

Cuadro No.17
COMITE DE HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL

Pregunta No.14| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 16 10 39 65
Fa. 25% 15% 60% 100%

Analisis e Interpretacién:

El 25% de los encuestados opindé que IPSA no cuenta con un
comité de Higiene y Seguridad Ocupacional, el 15% fue neutral
y el 60% dio respuestas favorables. Se evidencia que en esta
pregunta, tan concreta, se dan divergencias en las respuestas,
lo gque supone que algunos operarios no saben de la existencia
de este comité, porque en la realidad no estd funcionando o su
trabajo es minimo y deberia realizar campafias de prevencidn de

accidentes de trabajo.

15. ¢Existe sefializacién en las zonas de peligro y evacuacién?

Objetivo: Investigar si el &rea de produccién cuenta con la

seflalizacidén adecuada.

Cuadro No.18

SENALIZACION
Pregunta No.15| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 8 3 54 65
Fa. 12% 5% 83% 100%
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Andlisis e Interpretacién:

El 12% de los encuestados opind que no existe sefializacidn en
las zonas de peligro y evacuacidén, el 5% fue neutral mientras
el resto que es el 83% dio respuestas favorables. El1 hecho que
la mayoria haya expresado la existencia de sefializacién en las
zonas peligrosas del A&area de produccidén es positivo, para
evitar riesgos laborales, pero es importante destacar que hay
un 12% de encuestados que opinaron que no hay sefializacidn, 1lo
cual podria ser por motivo que los nuevos operarios desconocen
las rutas de salida de emergencias y falta de préacticas de

simulacros de evacuacidn.

16. sLas condiciones ambientales (ruido, ventilacién,
iluminacién y limpieza, etc.) son adecuadas para que los

trabajadores desarrollen su trabajo?

Objetivo: conocer las condiciones ambientales en las que se

desarrolla el trabajo.

Cuadro No.19
CONDICIONES AMBIENTALES

Pregunta No.16| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 24 3 38 65
Fa. 37% 5% 58% 100%

Andlisis e Interpretacién:
El 37% de los encuestados opindé gque no son adecuadas las
condiciones ambientales (ruido, ventilacidén, iluminacidn vy

limpieza) para que los trabajadores desarrollen su trabajo, el
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fue neutral y el 58% dio respuestas favorables. Se
evidencia que mds de la mitad avalaron las condiciones
ambientales; sin embargo, en las observaciones que hicieron
los operarios en las encuestas, expresaron varios problemas al
respecto, que el espacio fisico en el 4area de produccién es
reducido y no hay lugar para colocar la materia prima y el
producto terminado, mejorar el aseo, existen muchas goteras y
partes del piso en mal estado, por lo que se necesita tener un

espacio mas amplio y confortable.

FACTOR COMUNICACION.

17. ¢Los lineamientos que recibe usted de su jefe inmediato
son los suficientemente claros para entender lo que debe

realizar en su trabajo?

Objetivo: Conocer si el operario recibe claramente 1las

indicaciones de trabajo.

Cuadro No.20
LINEAMIENTOS DE TRABAJO

Pregunta No.17| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 14 2 49 65
Fa. 22% 3% 75% 100%

Analisis e Interpretacién:

E1l 22% de los encuestados opiné que 1los lineamientos que
recibe el trabajador de sus Jjefes inmediatos no son 1lo
suficientemente claros para entender lo que debe realizar en

su trabajo, el 3% dio respuestas neutrales y un 75% manifestd
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con respuestas favorables a la pregunta. De 1lo gue se deduce
que existe un grupo los trabajadores que no tienen claras las
indicaciones de sus jefes inmediatos, lo cual influye que a la
hora de desarrollar el trabajo productivo, no lo hacen con la

calidad debida.

18. ;Existen buenos canales de comunicacién entre la Gerencia
del Aarea de produccién y los trabajadores, para mantenerlos

informados y evitar malos entendidos?

Objetivo: Conocer el nivel de comunicacidn que existe entre la

Gerencia de produccidén y los operarios.

Cuadro No.21
CANALES DE COMUNICACION

Pregunta No.18| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 23 1 41 65
Fa. 35% 2% 63% 100%

Analisis e Interpretacién:

E1l 35% de los encuestados opind que no existen buenos canales
de comunicacidén entre la gerencia del &area de produccidn que
les permita a ellos mantenerlos informados vy evitar malos
entendidos. El1 2% fue neutral, y mads de la mitad es decir, el

63% fue favorable a la pregunta.

Estas opiniones reflejan que existen Dbuenos canales de
comunicacidén entre la gerencia y los operarios ya que el 63%

avalaron la pregunta.
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Pero lo ideal es que todos sean participes y conozcan la
informacién para que no conlleve a malos entendidos o

distorsién del mensaje.

19. ;Son accesibles los jefes para atender las inquietudes de

los trabajadores?

Objetivo: Investigar la accesibilidad de los Jjefes para con

los operarios.

Cuadro No.22
ACCESIBILIDAD DE LOS JEFES

Pregunta No.19| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 29 6 30 65
Fa. 45% 9% 46% 100%

Andlisis e Interpretacién:

El 45% de los encuestados opiné que los Jjefes no son
accesibles para atender las inquietudes de los trabajadores,
el 9% fue neutral, y el 46% dio respuestas favorables.

De ello se deduce dque casi la mitad de los operarios
manifestaron que los Jjefes no escuchan sus inquietudes
personales. Esta es una oportunidad de mejora, porque la
comunicacién entre la fuerza de trabajo, es fundamental para

la producciédn.

Los encuestados en las preguntas abiertas expresaron que es
importante que los jefes platiquen con los trabajadores para

motivarlos a que cumplan sus tareas. (Ver anexo No.3).
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20. ;Tiene conocimiento usted a quién dirigirse para efectuar

una consulta de trabajo-?

Objetivo: Investigar si el empleado sabe a quién dirigirse

cuando tiene alguna consulta.

Cuadro No.23
CONSULTA DE TRABAJO
Pregunta No.20| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 4 0 61 65
Fa. 6% 0% 94% 100%

Analisis e Interpretacién:

El 6 % de los encuestados opind gque no tienen conocimiento a
quién dirigirse para efectuar una consulta de trabajo, el 0%
fue neutral y el 94% dio respuestas favorables. De lo que se
deriva que existe un pequefio porcentaje de empleados gque no
tienen claro a quien recurrir para realizar consultas o
diligencias laborales, podria ser porque no se les ha dado la

induccidén adecuada.

21. ;Conoce usted todos los servicios y/o productos que ofrece

la empresa-®?

Objetivo: Investigar si los empleados conocen los productos

y/o que IPSA ofrece.

Cuadro No.24
CONOCIMIENTO DE SERVICIOS Y PRODUCTOS
Pregunta No.21| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 10 7 48 65
Fa. 15% 11% 74% 100%
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Andlisis e Interpretacién:

El 15% de los encuestados opindé gue no conocen todos los
servicios y/o productos que ofrece la empresa, el 11% dio
respuestas neutrales, mientras el 74% manifestd respuestas

favorables.

Esto significa gque una parte de 1los operarios no tienen
informacién precisa de los que IPSA ofrece al mercado, debe de
tratarse de brindar toda la informacidén necesaria a cada uno
de ellos ya que es parte del conocimiento que deben de tener

para realizar su gquehacer en la empresa.

FACTOR MAQUINARIA.

22.;Cuenta la empresa con un plan preventivo que permita
reducir desperfectos en la maquinaria para no afectar 1la

produccién?

Objetivo: Investigar si el &area de produccidn cuenta con un

plan preventivo para la maquinaria.

Cuadro No.25
PLAN PREVENTIVO

Pregunta No.22| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 24 5 36 65
Fa. 37% 8% 55% 100%

Analisis e Interpretacién:
El 37% de los encuestados opindé que la empresa no cuenta con

un plan preventivo que permita reducir desperfectos en la
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maquinaria, el 8% dio respuestas neutrales y el 55% manifestd

respuestas favorables.

Se puede observar gque mas de la mitad de la poblacidn
encuestada confirmé la existencia de un plan preventivo, pero
es 1mportante hacer notar que en las observaciones que
hicieron los operarios, insistieron en la falta de
mantenimiento y de supervisidén a la maquinaria. De esto se
deduce que el plan preventivo existe, pero que en la préactica
no funciona como debe de ser y es una de las dificultades que

debe mejorar la empresa.

23. ;Los trabajadores son entrenados para el adecuado manejo

de la maquinaria y equipo de trabajo?

Objetivo: Investigar si los empleados son entrenados en el uso

de la maquinaria.

Cuadro No.26
ENTRENAMIENTO DE MAQUINARIA

Pregunta No.23| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 22 0 43 65
Fa. 34% 0% 66% 100%

Analisis e Interpretacién:

El 34% de los encuestados opindé que los trabajadores no son
entrenados para el adecuado manejo de la maquinaria y equipo
de trabajo, el 0% fue neutral y el 66% dio respuestas de

aceptaciédn.
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Esta pregunta se refiere especificamente a las capacitaciones
practicas sobre el manejo de maquinaria y equipo de trabajo,
en donde un 34% demuestra que no recibe entrenamiento adecuado
en estos aspectos. En observaciones que dieron los operarios
en preguntas abiertas, manifestaron gque el personal nuevo
deberia recibir al menos un mes de entrenamiento en el manejo
de las maquinas. Esto contribuye también a prevenir accidentes

de trabajo.

FACTOR TRABAJO DE PRODUCCION.

24. ;Utilizan los trabajadores adecuadamente sus herramientas
de trabajo (malla, tapones, botas, guantes, mascarillas,

etc.)durante el proceso de produccién?.

Objetivo: Conocer si los trabajadores utilizan adecuadamente

su equipo de proteccidn personal.

Cuadro No.27
USO DE HERRAMIENTAS

Pregunta No.24| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 6 2 57 65
Fa. 9% 3% 88% 100%

Andlisis e Interpretacién:

El 9% de 1los encuestados expresd gque los trabajadores no
utilizan adecuadamente sus herramientas de trabajo (mallas,
botas, tapones, guantes, mascarillas, etc.) durante el proceso
de producciédén, el 3% fue neutral y el 88% opind favorablemente

a la pregunta.
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El resultado refleja que la mayoria de los operarios utilizan
las herramientas que se le brindan, pero existe un 9% gque no
lo hacen lo cual va en contra de la seguridad de los mismos
trabajadores. Algunos encuestados manifestaron que deben
entregarse mas seguido las herramientas de trabajo al
operario, las cuales deben ser adecuadas a las tareas que se

realizan.

25.;Se realizan reuniones periédicas con el personal del &rea
de produccién para darles indicaciones y solucionar problemas

de trabajo?

Objetivo: Conocer la frecuencia de reuniones que se realizan

con el personal del &rea de produccién.

Cuadro No.28
REUNION DEL PERSONAL

Pregunta No.25| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 16 1 48 65
Fa. 25% 1% 74% 100%

Analisis e Interpretacién:

El 25% de los encuestados manifestdé que no se realizan
reuniones periddicas con el personal del &rea de producciédn,
para darles indicaciones y solucionar problemas de trabajo, el

1

o°

fue neutral, el 74% dio respuestas favorables a la

pregunta.
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Se deduce que a pesar que las tres cuartas partes de 1los
operarios confirman que se realizan reuniones frecuentes, pero
existe un grupo de empleados que lo niega, podria ser porque
no se les da solucidén a los problemas que presentan o porque
las reuniones no se hacen con la frecuencia debida o puede ser

que ellos (25%) no participen de esas reuniones.

26. sJustifica usted ante su jefe inmediato su inasistencia al

trabajo?

Objetivo: Conocer si el empleado informa su inasistencia al

trabajo.
Cuadro No.29
JUSTIFICACION DE INASISTENCIA
Pregunta No.26| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 3 1 61 65
Fa. 5% 1% 94% 100%

Andlisis e Interpretacién:

El 5% de los encuestados opind que no justifican ante su jefe
inmediato su inasistencia al trabajo, el 1% dio respuestas
neutrales y el 94% se manifestd favorable a la pregunta.

Este resultado demuestra que la mayoria estd informado de esta
norma de la empresa y las sanciones que se le pueden aplicar

en caso de no justificar su inasistencia al trabajo.
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27. ¢Se le da a conocer a los trabajadores el reglamento

interno del area de produccién?

Objetivo: Investigar si los empleados conocen el reglamento

interno.
Cuadro No.30
CONOCIMIENTO DEL REGLAMENTO
Pregunta No.27| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 8 2 55 65
Fa. 12% 3% 85% 100%

Andlisis e Interpretacién:
El 12% de los encuestados expresdé que no se les da a conocer a
los trabajadores el reglamento interno del area de producciédn,

Q

el 3 dio respuestas neutrales y el 85% dio respuestas

o°

favorables a la pregunta.

Se concluye que la mayoria confirma que la empresa da a
conocer el reglamento interno y por lo tanto, estan informados
de la disciplina a que deben regirse los operarios, pero
existe un grupo que desconocen las normas disciplinarias. En
este sentido seria bueno que la empresa tomara esta tematica

para desarrollarla en capacitaciones que se programen.

28.  Se genera desperdicio de la materia prima en pocas

cantidades en el proceso de produccién?

Objetivo: Investigar si existe desperdicio de materia prima en

el proceso de produccidn.
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Cuadro No.31
INDICE DE DESPERDICIO

Pregunta No.28 | Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 33 6 26 65
Fa. 51% 9% 40% 100%

Analisis e Interpretacién:
El 51% de 1los -encuestados considera que el desperdicio
generado de la materia prima no es poco, el 9% fue neutral y

el 40% dio respuestas favorables a la pregunta.

El resultado refleja que la mitad de los trabajadores afirman
que se produce considerable desperdicio, esto es negativo para
la empresa, ya que trae pérdida en su rentabilidad.
Actualmente el indice de desperdicio es del 17%

(ver anexo No.4).

En las observaciones hechas por algunos operarios expresaron
que el desperdicio es generado en su mayor parte por la falta
de experiencia y poco entrenamiento del personal nuevo y por

los cortes de energia eléctrica.

29. ;Considera que su trabajo es estable en esta empresa?

Objetivo: Investigar como perciben los trabajadores 1la

estabilidad laboral en el &rea de produccidén de IPSA.

Cuadro No. 32
ESTABILIDAD LABORAL
Pregunta No.29| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 12 7 46 65
Fa. 18% 11% 71% 100%
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Andlisis e Interpretacién:
El 18% de los encuestados opind que su trabajo no es estable
en la empresa, el 11% fue neutral vy el 71% opind

favorablemente a la pregunta.

El resultado refleja que casi las tres cuartas partes de
operarios confirman que existe estabilidad laboral, sin
embargo, en observaciones hechas por algunos trabajadores,
expresaron que hay despidos de personal con experiencia. En
este sentido la empresa tiene que valorar el trabajo, la

experiencia y el comportamiento del empleado.

FACTOR CONTROL DE CALIDAD.

30. ;Hay supervisién del uso de 1la materia prima y del

producto terminado en el area de produccién?

Objetivo: Investigar si existe supervisidédn de la materia prima

y el producto terminado en el &area de produccidn.

Cuadro No. 33
SUPERVISION DE MATERIA PRIMA Y PRODUCTO TERMINADO
Pregunta No.30| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 5 3 57 65
Fa. 8% 4% 88% 100%
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Andlisis e Interpretacién:

El 8% de encuestados opind que no hay supervisién del uso de
la materia prima y del producto terminado en el A&rea de
produccidén, el 4% fue neutral, y el 88% fue favorable a la

pregunta.

Por lo tanto se deduce que hay un grupo de trabajadores (8%)
que afirman gque debe existir mas supervisidén del trabajo
productivo, esto ayudaria a evitar el desperdicio, aunque en
la pregunta No.28, cuadro No.31, se dijo que éste se debe al
poco entrenamiento del personal nuevo y a los cortes de

energia eléctrica.

En las observaciones que hicieron algunos operarios sugirieron
que el supervisor debe estar mas pendiente que al trabajador
no le falte el material, y que los Jjefes inmediatos deben de
revisar las o6rdenes de produccidédn para mejorar el control del

trabajo productivo.

31. ;Conoce usted cuales son los requisitos de calidad para

evitar productos defectuosos?

Objetivo: Investigar si los operarios del &rea de produccién

conocen los requisitos de calidad para evitar productos

defectuosos.
Cuadro No. 34
REQUISITOS DE CALIDAD
Pregunta No.31| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 2 2 61 65
Fa. 3% 3% 94% 100%
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Andlisis e Interpretacién:

El 3% de los encuestados opindé que no conocen cudles son los
requisitos de calidad para evitar productos defectuosos, el 3%
fue neutral y el 94%, es decir, la mayoria, dio respuestas

favorables a la pregunta.

Por lo tanto se deduce, que la mayoria de operarios estéan
informados 'y conocen tedbricamente los requerimientos de
calidad, pero muchas veces sucede que dichos conocimientos no
se aplican al trabajo diario vy elaboran productos con
defectos. Es fundamental que el 100% de operarios deban tener
conocimientos de 1los requisitos de calidad y ponerlos en

préactica.

En las opiniones hechas por los encuestados manifestaron que
se necesitan méds operarios para que se facilite la calidad vy

que debe haber més organizacidén en el area de produccidn.

32. (Es bajo el nivel de reclamos de los clientes por 1los

productos que compran?

Objetivo: Investigar si el nivel de reclamos en la empresa es

bajo.
Cuadro No. 35
RECLAMOS DE CLIENTES
Pregunta No.32| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 21 6 38 65
Fa. 32% 9% 59% 100%
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Andlisis e Interpretacién:
E1l 32% de los encuestados dio respuesta negativa a la
pregunta, el 9% fue neutral y el 59% opindé que el nivel de

reclamos de los clientes es bajo.

De estas respuestas se puede inferir que mas de la mitad de
los encuestados consideran que el nivel de reclamos de 1los
clientes es bajo, a pesar de ello un tercio contradijeron esas
opiniones debido a esta situacidén y para mejorar el servicio
al cliente la empresa debe programar mas capacitaciones para
los trabajadores, mantener en Dbuen estado las maquinas,
mejorar el control de calidad y que los productos satisfagan
las especificaciones y condiciones requeridas por los

usuarios.

33. (Los productos que demandan los clientes se entregan a

tiempo?

Objetivo: Investigar el manejo de los tiempos de entrega de

los productos a los clientes.

Cuadro No.36
ENTREGA DE PRODUCTO
Pregunta No.33| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 10 3 52 65
Fa. 15% 5% 80% 100%
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Andlisis e Interpretacién:
El 15% de los encuestados manifestd que los productos que
demandan los clientes no se entregan a tiempo, el 5% fue

neutral y el 80% opind favorablemente.

Por lo que se concluye que la mayoria de los clientes reciben
sus productos en la fecha determinada, pero existen casos de

tardanza en la entrega de la mercaderia.

Estos problemas se pueden dar por diferentes causas, como:
defectos en equipos de trabajo, inasistencia de operarios,
acumulacién de pedidos y otras causas. Estas son las
dificultades que la empresa debe ir solucionando para la

satisfaccidén de los clientes.

También es importante hacer mencién de las observaciones de
algunos operarios, los cuales expresaron que el material para
la produccidén deben sacarlo con anticipacidén, asi también los
productos elaborados deben ser despachados a tiempo para que
no haya tardanza en la entrega de los pedidos que hacen los

clientes.

34. ;Evalia la empresa el trabajo que usted realiza para medir

su desempeiio?

Objetivo: Conocer si la empresa realiza evaluaciones al

desempefio al personal.
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Cuadro No. 37
EVALUACION DE DESEMPENO

Pregunta No.34| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 16 2 47 65
Fa. 25% 3% 72% 100%

Analisis e Interpretacién:
E1l 25% de los encuestados opind que la empresa no evalla el
trabajo que realiza el operario para medir su desempefio, el 3%

fue neutral y el 72% dio respuestas favorables a la pregunta.

Lo cual refleja que casi las tres cuartas partes confirman que
el trabajo que realizan los operarios es evaluado. Es
importante también  hacer mencidn que los encuestados
manifestaron en sus observaciones, que debe haber mayor
atencién en el trabajo de la produccidén, de parte de 1los

supervisores y del personal operativo.

35. iConsidera usted que el Sistema de Gestién de la Calidad
implementado por 1la empresa, ha favorecido al 4&area de

produccién?

Objetivo: Investigar si el Sistema de Gestidén de la Calidad ha

sido efectiva en al &rea de producciédn.

Cuadro No. 38
FAVORECIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Pregunta No.35| Desfavorable Neutral Favorable Total
Fr. 11 4 50 65
Fa. 17% 6% 77% 100%
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Andlisis e Interpretacién:
El 17% de los encuestados opindé que el Sistema de Gestidén de
Calidad no ha favorecido al &rea de produccidén, el 6% dio

respuestas neutrales y el 77% opind favorablemente.

De donde se concluye que un grupo de operarios (17%)
consideran que no se han solucionado totalmente los problemas,
ya que todavia se da la existencia de desperdicio, reclamos vy
retrasos en las fechas de entrega de productos vy otras

dificultades més.
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Cuadro No.39
Resumen de opiniones del personal operativo.

No. Motivacion del Recurso Humano
Microvariables Desfavorable Neutral Favorable Total
1 |Incentivos 58% 8% 34% 100%
2 |Capacitacion 51% 1% 48% 100%
3 |Salario 60% 12% 28% 100%
4 |Participacion 6% 3% 91% 100%
5 [Satisfaccion en el Trabajo 5% 0% 95% 100%
6 |Identificacion con los objetivos 14% 1% 85% 100%
7 |Facilidades de Capacitacion 52% 9% 39% 100%
8 |Reconocimiento del Trabajo 48% 8% 44% 100%
TOTAL 37% 5% 58% 100%
No. Ambiente Laboral
Microvariables Desfavorable Neutral Favorable Total
9 |Opiniones del Trabajador 34% 1% 65% 100%
10 |Trabajo Justo y Equitativo 46% 6% 48% 100%
11 |Compaierismo 29% 2% 69% 100%
12 |Respeto 23% 12% 65% 100%
TOTAL 33% 5% 62% 100%
No. Higiene y Seguridad Ocupacional
Microvariables Desfavorable Neutral Favorable Total
13 |Campanas para prevenir accidentes de trabajo 52% 9% 39% 100%
14 Comité de Higiene y Seguridad Ocupacional 25% 15% 60% 100%
15 |Seializacion 12% 5% 83% 100%
16 |Condiciones Ambientales 37% 5% 58% 100%
TOTAL 32% 8% 60% 100%
No. Comunicacion
Microvariables Desfavorable Neutral Favorable Total
17 |Lineamientos 22% 3% 75% 100%
18 |Canales de Comunicacion 35% 2% 63% 100%
19 |Accesibilidad de los jefes 45% 9% 46% 100%
20 |Consultas de Trabajo 6% 0% 94% 100%
21 |Conocimiento a Servicios y Productos de IPSA 15% 11% 74% 100%
TOTAL 25% 5% 70% 100%
No. Magquinaria
Microvariables Desfavorable Neutral Favorable Total
22 |Plan Preventivo 37% 8% 55% 100%
23 |Entrenamiento Maquinaria 34% 0% 66% 100%
TOTAL 36% 4% 60% 100%
No. Trabajo de Produccion
Microvariables Desfavorable Neutral Favorable Total
24 |Uso de Herramienta 9% 3% 88% 100%
25 |Reunioén con el personal 25% 1% 74% 100%
26 |Justificacién a las Inasistencias 5% 1% 94% 100%
27 |Conocimiento de Reglamento Interno 12% 3% 85% 100%
28 |Indice de desperdicio 51% 9% 40% 100%
29 |Estabilidad Laboral 18% 11% 71% 100%
TOTAL 20% 5% 75% 100%
No. Control de Calidad
Microvariables Desfavorable Neutral Favorable Total
30 |Supervision de materia prima y producto terminado 8% 4% 88% 100%
31 |Requisitos de calidad 3% 3% 94% 100%
32 |Nivel de reclamos 32% 9% 59% 100%
33 |Entrega de productos 15% 5% 80% 100%
34 |Evaluacion de desempeiio 25% 3% 72% 100%
35 |Favorecimiento Sistema Gestion de Calidad 17% 6% 77% 100%
TOTAL 17% 5% 78% 100%

Fuente: Encuesta realizada al nivel operativo del area de produccion de IPSA.
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Cuadro No.40
Consolidado del Diagnéstico Situacional del area de produccién
de IPSA, segun opinién del personal operativo.

MACROVARIABLES DESFAVORABLE | NEUTRAL | FAVORABLE| TOTAL
CONTROL DE CALIDAD 17% 5% 78% 100%
TRABAJO DE PRODUCCION 20% 5% 75% 100%
COMUNICACION 25% 5% 70% 100%
AMBIENTE LABORAL 33% 5% 62% 100%
HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL 32% 8% 60% 100%
MAQUINARIA 36% 4% 60% 100%
MOTIVACION DEL RECURSO HUMANO 37% 5% 58% 100%

TOTAL 29% 5% 66% 100%

FUENTE: Encuesta realizada al nivel operativo del area de produccién de IPSA.

GRAFICA No.1
DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL AREA DE PRODUCCION DE IPSA, SEGUN OPINION
DEL PERSONAL OPERATIVO.
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FUENTE: Encuesta realizada al nivel operativo del area de produccion de IPSA.
Andlisis:
Se presenta un resultado general del 29% desfavorable,

5% neutral y 66% favorable, del diagndéstico situacional, segun

opinidén de los operarios.
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Las macrovaribles gque obtuvieron el resultado més alto en la
clasificacién de favorables fueron:

" Control de Calidad: 78%

= Trabajo de Produccién: 75%

" Comunicacidédn: 70%

Mientras que las de mds bajo resultado favorable fueron:

" Ambiente Laboral: 62%

o)

" Higiene y Seguridad Ocupacional: 60%

®= Maquinaria: 60%

o)

" Motivacidédn del Recurso Humano: 58%

Tal como se observa en estos resultados, la Motivacidédn del
Recurso Humano es la macrovariable con mas bajo porcentaje
favorable lo cual refleja, que el personal operativo necesita de
incentivos para aquellos trabajadores que cumplen sus tareas
adecuadamente, mejoras salariales, capacitaciones de acuerdo a
sus necesidades, reconocimiento al trabajo desarrollado por cada

uno, asi como un trato justo y equitativo de parte de los jefes.
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3.3. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL AREA DE PRODUCCION DE
IPSA, SEGUN OPINION DE LOS SUPERVISORES, COORDINADORES

E INSPECTORES.

Los resultados de la encuesta que se administré a 1los
coordinadores, supervisores e inspectores, se presentan en base
a los cuadros y graficas que se detallan a continuacidédn. Es de
hacer notar gque la encuesta contiene la misma estructura vy

preguntas que la del personal operativo.

En el cuadro No.41 se presenta cada una de las macrovariables
con el contenido de 1las preguntas realizadas y a la par el
porcentaje de las opciones: desfavorables, neutral y favorable,
luego se realiza el total del porcentaje de cada una de esas

opciones.

El cuadro ©No. 42 contiene los datos del consolidado del
diagnéstico situacional, segun opinidén de ese sector de
empleados, seguidamente se retoman los datos para presentarlos

en la grafica No 2.



Resumen de opiniones

Cuadro No.41

Inspectores.

90

del personal Coordinadores, Supervisores e

No. Motivacion del Recurso Humano
Factores Desfavorable Neutral Favorable Total
1 |Incentivos 47% 13% 40% 100%
2 |Capacitacion 60% 0% 40% 100%
3 |Salario 47% 20% 33% 100%
4 |Participacion 7% 0% 93% 100%
5 |Satisfaccion en el Trabajo 0% 0% 100% 100%
6 |identificacion con los objetivos 7% 0% 93% 100%
7 |Facilidades de Capacitacion 47% 6% 47% 100%
8 |Reconocimiento del Trabajo 33% 13% 54% 100%
TOTAL 31% 7% 62% 100%
No. Ambiente Laboral
Factores Desfavorable Neutral Favorable Total
9 |Opiniones del Trabajador 13% 0% 87% 100%
10 [Trabajo Justo y Equitativo 33% 0% 67% 100%
11 |Compafierismo 20% 13% 67% 100%
12 |Respeto 13% 13% 74% 100%
TOTAL 20% 6% 74% 100%
No. Higiene y Seguridad Ocupacional
Factores Desfavorable Neutral Favorable Total
13 |Campaiias para prevenir accidentes de trabajo 20% 7% 73% 100%
14 |Comité de Higiene y Seguridad Ocupacional 40% 7% 53% 100%
15 |Senalizacion 7% 7% 86% 100%
16 |Condiciones Ambientales 40% 13% 47% 100%
TOTAL 27% 8% 65% 100%
No. Comunicacion
Factores Desfavorable Neutral Favorable Total
17 |Lineamientos 0% 0% 100% 100%
18 |Canales de Comunicacién 13% 0% 87% 100%
19 |Accesibilidad de los jefes 7% 0% 93% 100%
20 |Consultas de Trabajo 0% 0% 100% 100%
21 |Conocimiento a Servicios y Productos de IPSA 7% 7% 86% 100%
TOTAL 6% 1% 93% 100%
No. Maquinaria
Factores Desfavorable Neutral Favorable Total
22 |Plan Preventivo 20% 20% 60% 100%
23 |Entrenamiento Maquinaria 27% 0% 73% 100%
TOTAL 24% 10% 66% 100%
No. Trabajo de Produccion
Factores Desfavorable Neutral Favorable Total
24 |Uso de Herramienta 7% 0% 93% 100%
25 |Reunioén con el personal 0% 0% 100% 100%
26 |Justificacion a las Inasistencias 20% 0% 80% 100%
27 |Conocimiento de Reglamento Interno 13% 0% 87% 100%
28 |Indice de desperdicio 67% 6% 27% 100%
29 |Estabilidad Laboral 7% 7% 86% 100%
TOTAL 19% 2% 79% 100%
No. Control de Calidad
Factores Desfavorable Neutral Favorable Total
30 |Supervision de materia prima y producto terminado 0% 0% 100% 100%
31 |Requisitos de calidad 0% 0% 100% 100%
32 |Nivel de reclamos 20% 0% 80% 100%
33 |Entrega de productos 7% 0% 93% 100%
34 |Evaluacion de desempefio 7% 0% 93% 100%
35 |Favorecimiento Sistema Gestion de Calidad 0% 7% 93% 100%
TOTAL 6% 1% 93% 100%

Fuente: Encuesta realizada al nivel medio del area de produccién de IPSA.
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Cuadro No.42
Consolidado del Diagnéstico Situacional del Area de
Produccién de IPSA, segun opinién de: Coordinadores,
Supervisores e Inspectores.

MACROVARIABLES DESFAVORABLE| NEUTRAL |FAVORABLE| TOTAL
CONTROL DE CALIDAD 6% 1% 93% 100%
COMUNICACION 6% 1% 93% 100%
TRABAJO DE PRODUCCION 19% 2% 79% 100%
AMBIENTE LABORAL 20% 6% 74% 100%
MAQUINARIA 24% 10% 66% 100%
HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL 271% 8% 65% 100%
MOTIVACION DEL RECURSO HUMANO 31% 7% 62% 100%
TOTAL 19% 5% 76% 100%

FUENTE: Encuesta realizada al nivel medio del area de produccién de IPSA.

GRAFICA No. 2
DIAGNOSTICO SIUTACIONAL DEL AREA DE PRODUCCION DE IPSA, SEGUN
OPINION DEL PERSONAL COORDINADORES, SUPERVISORES E INSPECTORES.
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FUENTE: Encuesta realizada al nivel medio del area de produccion de IPSA.
Andlisis:
Los datos del consolidado del diagnéstico situacional del éarea
de produccidén de IPSA, segun la opinién de los supervisores,
coordinadores e 1inspectores, presentan un resultado de 19%

desfavorable, 5% neutral y 76% favorable.
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Los factores favorables mas altos fueron:
" Control de Calidad: 93%
" Comunicacidén: 93%

= Trabajo de Produccién: 79%

" Ambiente Laboral: 74

o\°

Los factores favorables mas bajos fueron:

o)

® Magquinaria: 66%

" Higiene y Seguridad Ocupacional: 65%

"= Motivacidén del Recurso Humano: 62%

En el resultado de la macrovariable Comunicacidén, se advierte
una contradiccién entre un resultado de 93% favorable vy las
observaciones hechas por los encuestados en las preguntas
abiertas, en donde manifestaron gque existe poca comunicacidn
entre el personal del &area de produccidédn y especificamente entre

operarios y supervisores. (Ver Anexo No.3)

3.4. RESUMEN GENERAL COMPARATIVO DEL DIAGNOSTICO
SITUACIONAL DEL AREA DE PRODUCCION DE IPSA: OPINION
PERSONAL OPERATIVO Y NIVEL MEDIO (SUPERVISORES,
COORDINADORES E INSPECTORES) .

Se realizdé una comparacién del consolidado de datos del
diagnéstico situacional segun la opinidén del personal operativo

y personal del nivel medio (supervisores, coordinadores e
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inspectores) con el objetivo de conocer el punto de vista de
cada subpoblacidén con respecto a la situacidén del A&rea de

produccidén, a través del cuadro No.43 y graficas No.3 y No.4

Seguidamente se efectud un resumen del consolidado del
diagnéstico situacional del &area de produccidén de IPSA, para dar
un panorama global de la integracién de las opiniones de los
sectores encuestados, lo cual se presenta a través del cuadro

No.44 y grafica No.5.

3.4.1 COMPARACION DEL CONSOLIDADO DEL DIAGNOSTICO
SITUACIONAL: OPINIONES DE OPERARIOS Y EMPLEADOS DEL

NIVEL MEDIO.

Cuadro No.43
Consolidado del Diagnéstico Situacional.

PERSONAL PERSONAL NIVEL PERSONAL PERSONAL
SECTORES OPERATIVO MEDIO OPERATIVO MEDIO

MACROVARIABLES DESFAVORABLES|DESFAVORABLES] FAVORABLE | FAVORABLE
MOTIVACION DEL RECURSO HUMANO 37% 31% 58% 62%
AMBIENTE LABORAL 33% 20% 62% 74%
HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL 32% 27% 60% 65%
COMUNICACION 25% 6% 70% 93%
MAQUINARIA 36% 24% 60% 66%
TRABAJO DE PRODUCCION 20% 19% 75% 79%
CONTROL DE CALIDAD 17% 6% 78% 93%

MEDIA 29% 19% 66% 76%

PROMEDIO GENERAL 24% 71%

FUENTE: Encuesta realizada al nivel operativo y al nivel medio del area de produccion de IPSA.
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GRAFICA No. 3
100% CONSOLIDADO DEL DIAGNOSTICO SITUACIONAL: OPINIONES FAVORABLES.
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RECURSO LABORAL SEGURIDAD PRODUCCION CALIDAD
HUMANO OCUPACIONAL

ONivel Operativo B Nivel Medio

FUENTE: Encuesta realizada al nivel operativo y al nivel medio del area de produccion de IPSA.

GRAFICA No.4
CONSOLIDADO DEL DIAGNOSTICO SITUACIONAL: OPINIONES DESFAVORABLES.
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MOTIVACION DEL AMBIENTE HIGIENE Y COMUNICACION MAQUINARIA TRABAJO DE CONTROL DE

RECURSO LABORAL SEGURIDAD PRODUCCION CALIDAD
HUMANO OCUPACIONAL

ONivel Operativo B Nivel Medio

FUENTE: Encuesta realizada al nivel operativo y al nivel medio del area de produccion de IPSA.

Analisis Comparativo:
Las siete macrovariables de la encuesta fueron evaluadas por el
personal operativo con porcentajes favorables méds bajos que el

nivel medio. Esto demuestra que cada sector de empleados, emite



95

sus opiniones de acuerdo a su punto de vista, convicciones e

intereses laborales.

Los factores control de calidad y comunicacién, fueron altamente
evaluados por los supervisores, coordinadores e inspectores, ya
que ellos estédn involucrados directamente en la conduccidén de

estas &reas de trabajo.

Los factores evaluados con porcentajes favorables mas bajos por
ambos sectores de empleados fueron: motivacién del recurso

humano, maquinaria e higiene y seguridad ocupacional.

El resultado de las variables en la investigacidén segin opinidn
del personal operativo es insatisfactorio, porque se obtuvo un
66% favorable el cual es un porcentaje menor al 70%, determinado

como pardmetro de nivel de aceptacidn.

El resultado de la opinidén del nivel medio, es satisfactorio
porque se obtuvo un porcentaje favorable del 76% que sobrepasa

el minimo de 70%.

Estos datos también demuestran gque segln opinidén del personal
operativo, existen més dificultades o debilidades en el &rea de
produccidén, debido a que todas las macrovariables resultaron con
mayores indices desfavorables que las consideradas por el nivel

medio.
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3.4.2. CONSOLIDADO GENERAL DEL DIAGNOSTICO SITUACIONAL

DEL AREA DE PRODUCCION DE IPSA.

Cuadro No.44

Consolidado general del Diagnéstico Situacional.

AREA DE PRODUCCION

PERSONAL OPERATIVO Y NIVEL
MEDIO

PERSONAL OPERATIVO Y NIVEL
MEDIO

MACROVARIABLES

OPINIONES FAVORABLES

OPINIONES DESFAVORABLES

CONTROL DE CALIDAD

86%

11%

COMUNICACION

82%

15%

TRABAJO DE PRODUCCION 77% 20%
AMBIENTE LABORAL 68% 27%
MAQUINARIA 63% 30%
HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL 62% 30%
MOTIVACION DEL RECURSO HUMANO 60% 34%

PROMEDIO GENERAL 71% 24%

FUENTE: Encuesta realizada al nivel operativo y al nivel medio del area de produccién de IPSA.

GRAFICA No. 5

CONSOLIDADO GENERAL DEL DIAGNOSTICO SITUACIONAL.
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FUENTE: Encuesta realizada al nivel operativo y al nivel medio del area de produccion de IPSA.
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Andlisis:

El consolidado general del diagndéstico situacional de IPSA,
resume las opiniones dadas por los operarios y el personal del
nivel medio (coordinadores, supervisores e inspectores), de
donde se puede determinar que las macrovariables: Control de
Calidad (86%), Comunicacidén (82%) y Trabajo de Produccién (77%)
son los aspectos mejores evaluados. Las de més baja evaluacién
son: Motivacién del Recurso Humano (60%), Higiene y Seguridad

Ocupacional (62%), Maquinaria (63%) y Ambiente Laboral (68%).

El resultado del resumen general es satisfactorio, porque se
obtuvo un porcentaje de 71%, es decir, un punto mas del 70% como
minimo aceptable, por lo que la empresa debe poner més atencidn
a cada una de estas macrovariables, para obtener la excelencia
en el quehacer del 4&rea de produccibén, principalmente en
aquellas donde se observan méas debilidades, mostrandose asi,

mayores opiniones desfavorables al respecto.

3.5. ANALISIS FODA DEL AREA DE PRODUCCION DE IPSA.

Para la realizacidén del anédlisis FODA se tomdé en cuenta los
resultados de la encuesta que se administrdé a las poblaciones
consideradas en el estudio: el personal operativo y el personal
del nivel medio: supervisores, coordinadores e inspectores; la

observacidén directa del entorno y las respuestas dadas en las
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entrevistas realizadas a algunas personas dque laboran en la
empresa. (Ver anexo No.4). Obteniéndose asi un panorama del

ambiente interno y externo del &rea de produccidén de IPSA.

Los factores externos se agrupan en oportunidades y amenazas que
la empresa debe tomar en cuenta para obtener una ventaja
competitiva frente a las demds empresas industriales dedicadas a

la fabricacidén de pléstico.

Los factores internos se agrupan en fortalezas y debilidades
que deben ser consideradas para superar las deficiencias

existentes dentro de la empresa.

3.5.1. Determinacién de Oportunidades y Amenazas de
IPSA.

3.5.1.1. Oportunidades.

e C(Crecimiento de la empresa por la captacidén de nuevos
clientes.

e Apertura de nuevos mercados en Centroamérica,
Trinitad & Tobago y Panamé.

e Acceso a los medios de comunicacidén modernos:
Comercio Electrdnico, Internet, Televisidbn y otros.

e Apoyo de las Instituciones financieras a las empresas

del pais.
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e Aprovechar los beneficios de los TLC’s para

la

exportacidén de productos y importacidédn de materias

primas y maquinaria.
e TIncorporar Tecnologia de punta al proceso

produccién.

3.5.1.2. Amenazas.

e Aumento del precio de la energia eléctrica.
e Cortes frecuentes de energia eléctrica en la planta.

e FEnfrentarse a la competencia a nivel nacional

internacional, en precios y calidad del producto.

e IPSA compite a nivel centroamericano con empresas
mayor tecnologia y capacitacidn.

e Alto costo de la materia prima.

de

e

de

e Competencia a nivel nacional: Empresas Termoencogibles,

Polibag, Bestplas, Emplasa.

e Competencia a nivel internacional: Prepac (Francia),
Plastilene (Colombia), Lamber (Costa Rica), Polymer
(Honduras) .

e Aumento de la tasa de inflacidn.

e Alta dependepencia de producto derivado del petrdleo:

resina.

e Violencia e inseguridad ciudadana.
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IPSA.
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Problemas con los proveedores por el abastecimiento de

la resina, debido a la escasez de este producto.

Alza de los precios del petrdleo.

Determinacién de Fortalezas y Debilidades de

3.5.2.1. Fortalezas.

Preservacidén del producto con empaques que protegen del

polvo y de la intemperie.

Experiencia en la fabricacidén de empaque flexible.

El trabajo se realiza en base a indicadores (metas).
Reciclaje de los desperdicios pléasticos y quimicos, en
maquinas especializadas, para no contaminar el medio
ambiente.

Poseer con maguinaria de tecnologia de punta a nivel
nacional.

Participacidén de los trabajadores a las actividades que
realizan al Sistema de Gestidén de la Calidad.
Adquisicidén de nuevas méquinas de impresién y bolseo.
Proyecto de Apertura de una nueva planta fuera de 1la
capital, lo cual generaria mayor capacidad instalada.
Contar con excelentes clientes en nuestro pais como:

Unilever, La Constancia, Kimberly Clark, entre otros.
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Trabajar con los mejores proveedores del extranjero:

CHEMICALS (Estados Unidos), EXXON MOBIL

DOW

(Estados

Unidos), EQUISTAR (Estados Unidos), BASELL (Alemania) vy

PROPILCO (Colombia).

Promocidén de la empresa a través de su sitio Web.

.5.2.2. Debilidades.

e Insuficiente incentivos para los trabajadores

cumplen adecuadamente sus tareas.

que

e Pocas capacitaciones técnicas al personal operativo y

electromecénico.

e No se le brindan facilidades al trabajador, en cuanto

a horarios y apoyo financiero, para asistir a las

capacitaciones que se programan fuera de la empresa y

con algun costo.

e TInsuficientes reconocimientos de los jefes,

por

esfuerzo vy calidad del trabajo que realizan

operarios.

e Poco compafierismo % cooperaciodn entre

trabajadores del area de produccidn.

e Algunos trabajadores resienten que el trato de

jefes hacia ellos no es Jjusto ni equitativo.

el

los

los

los
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No se cuenta con un eficiente comité de higiene vy
seguridad ocupacional.

Deficientes condiciones ambientales para que 1los
trabajadores desarrollen su trabajo.

No se realizan campafias constantes de higiene vy
seguridad ocupacional que ayuden a prevenir
accidentes de trabajo.

Poca accesibilidad de los Jjefes para atender las
inquietudes de los trabajadores.

Deficiente mantenimiento preventivo y correctivo de
la magquinaria.

Las capacitaciones que ofrece la empresa, no 1llena
las expectativas de los trabajadores.

Insuficiente entrenamiento al personal operativo para
el adecuado manejo de magquinas y equipo de trabajo.

El espacio fisico es reducido en el 4rea de
produccidén, que influye en la capacidad productiva vy
provoca desdbdérdenes tanto de materiales como de

productos terminados.

Frecuente rotacidén de personal operativo.
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e Tnasistencia de operarios al trabajo, sin

justificaciédn.

e Existe alto 1indice de desperdicio de la materia

prima.

Hay reclamos y devoluciones de productos que no llenan
las especificaciones requeridas por los clientes por 1la

falta de control de calidad.

e Falta de recursos y apoyo de la Direccidn en
actividades que promueven el Sistema de Gestidn de la

Calidad.

e Hay retraso en la entrega de ©productos a los

clientes.
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CAPITULO IV.
PROPUESTA: “DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO DE CALIDAD
PARA EL AREA DE PRODUCCION EN LA EMPRESA INDUSTRIAS

PLASTICAS, S.A. DE C.V., PERIODO 2008-2012".

4.1. Generalidades de la propuesta.

El objetivo de este capitulo es presentar a la empresa
Industrias Plasticas, la propuesta sobre Disefio de un Plan
Estratégico de Calidad para el &rea de produccidén, cuyo periodo

es de cinco afios de 2008-2012.

Con las estratégias que se proponen se pretende contribuir a
superar, en gran parte, las dificultades o debilidades
encontradas en la investigacidén y reflejadas en el anédlisis
FODA, esperando la participacidn de la empresa en la
implementacién de dicho plan estratégico, ya que resolver 1los
problemas no depende solo de las estrategias propuestas, sino
también del esfuerzo aunado de todos y cada una de las personas
que elaboran en ésta area de trabajo, principalmente de la buena

administracidén que realice la gerencia y la alta gerencia.

Las A&reas de accidén que contempla el plan estratégico estén
referidas a las siete macrovariables de la investigacidén, porque

en todas se detectaron problemas, aunque las de mas bajo
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porcentaje favorable fueron cuatro: motivacidédn del recurso
humano (60%), higiene y seguridad ocupacional (62%), maquinaria
(63%) y ambiente laboral (68%). Seguidamente se consideran las
tres variables de mads alto porcentaje favorable: trabajo de

produccidén (77%), comunicacién (82%) y control de calidad (86%).

Entre los beneficios que se esperarian lograr en el futuro, con
el presente Plan Estratégico de Calidad, con la colaboracidén del
personal de IPSA para el fortalecimiento del &rea de produccidn

estéan:

e« Tener un personal altamente capacitado y motivado a fin de
mejorar su desempefio en la empresa, y la disminucidén de la

rotacidén de empleados.

¢ Entrenar en forma tedrica y préactica al personal sobre el uso
de las materias primas, manejo de magquinaria y equipo de
trabajo, asi como el logro de la disminucidén de los indices de

desperdicio y de inasistencia injustificada de los empleados.

e Generar en la empresa un ambiente laboral de cordialidad,
compafierismo y comunicacidén entre el ©personal, asimismo

mejorar la relacidén entre jefes y subalternos.
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e Fomentar el trabajo en equipo, integrando a los trabajadores
en los diferentes proyectos de mejora, segun sus habilidades y
conocimientos, y lograr mayor participacién del personal en

actividades del Sistema de Gestidn de Calidad.

e Desarrollar un eficiente comité de higiene y seguridad
ocupacional que vele por la salud del personal, condiciones
ambientales, a través de la realizacidén y cumplimiento de las

actividades del plan de trabajo de dicho comité.

¢ Mejor control de calidad en la elaboracién de los productos,
para la disminucidén de reclamos y de retrasos en la entrega de

mercaderia a los clientes.

4.2 Desarrollo del Plan Estratégico de Calidad

2008-2012 y Plan Operativo 2008.

El Plan Estratégico de Calidad, propuesto a la empresa
“Industrias Pléasticas, S.A. de C.V.,” comprende un periodo de
cinco afios para su aplicacidén: 2008-2012, y estd conformado por
estrategias a largo plazo, acciones, indicador de logro, fdérmula
para cuantificar cada indicador y la calendarizacidén para llevar

a cabo dicho plan.

El Plan Operativo 2008, abarca el primer afio de aplicacién del
Plan Estratégico de Calidad, desde el mes de enero hasta el mes

de diciembre y comprende la siguiente estructura: estrategias a
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corto plazo, actividades, personas responsables en llevarlas a

cabo en la fecha sefialada y el calendario respectivo.

En la Matriz Resumen de Estrategias Propuestas, se ordenan las
macrovariables segun los resultados obtenidos en la
investigacidén, desde la de més baja evaluacidén, a la de mayor

porcentaje.

A fin de poder dar seguimiento a <cada plan operativo, se
presenta un formato de plan de accidén para darle continuidad a

cada una de las actividades. (Ver anexo No.6).

A continuacidén se desarrolla el Plan Estratégico de Calidad
2008-2012 vy 1luego, el Plan operativo 2008, especificando las
areas de accién referidas a las macrovariables de la

investigacién.



4.2.1. PLAN ESTRATEGICO DE CALIDAD 2008-2012.

CUADRO No. 45

Plan Estratégico de Calidad 2008-2012
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AREA DE ACCION  |MOTIVACION DEL RECURSO HUMANO DEL AREA DE PRODUCCION
CALENDARIZACION
EIS\LZI:)TEE :ég ACCIONES INDICADOR DE LOGRO FORMULA 2008 | 2009 | 2010 | 2011 2012

112 3| 4) 1] 2| 3] 4] 1] 2| 3| 4] 1{ 2] 3] 4] 1] 2| 3] 4]

1. Desarrollar un programa de

incentivos-reconocimientos para el No. de incentivos -

personal, por: cumplimiento de metas,| .. . . reconocimientos

~ . . Numero de incentivos y
desempefio sobresaliente, mejoras en - entregados a los
reconocimientos.

el proceso. empleados cada 6

[ __J I __ _— N N N . .

Fortalecer el Recurso
Humano del area de
produccion, a través
de incentivos,
reconocimientos,
capacitacion y
participacion en
actividades del
Sistema de Gestion
de Calidad (SGC).

meses

2. Elaborar un plan anual de
capacitacion sobre Calidad y de
Desarrollo Humano.

Horas- Hombre en
capacitacion

Total de horas invertidas
en capacitacién por
empleado / total de

empleados del area de
produccién.

3. Promover la participacion del
personal del area de produccion en
proyectos de mejora.

% de participacion de los
empleados en proyectos
de mejora.

No. de empleados en
equipos de mejora / total
de empleados del area
de produccién x 100
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Plan Estratégico de Calidad 2008-2012

AREA DE ACCION  |HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL
CALENDARIZACION
E:.II;Z%TIEIC_; /Iég ACCIONES INDICADOR DE LOGRO FORMULA 2008 | 2009 | 2010 | 2011 2012
12|31 4 1(2] 3] 41 2| 3[4 1(2] 3] 41] 2] 3| 4

1. Elaborar y difundir un manual que
incluya una politica sobre higiene |
seguridad  ocupacional, para la .
prevencién de accidentes en el éreal indice de accidentalidad. No. de afT(]:fSentes por | L ld | L
de produccién.

| 2. Desarrollar un programa de

mplementar y . ) .
inspecciones de seguridad

mantener un sistema
de gestion de higiene
y seguridad
ocupacional en el
area de produccion.

ocupacional, para detectar posibles
riesgos laborales y su eliminacion.

indice de accidentalidad.

No. de accidentes por
mes

3. Desarrollar un reglamento de
higiene y seguridad ocupacional.

indice de
amonestaciones.

Cantidad de personal
amonestado / total de
personal x 100
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CUADRO No. 47

Plan Estratégico de Calidad 2008-2012

AREA DE ACCION  [MAQUINARIA
CALENDARIZACION
ESTRATEGIA A -
LARGO PLAZO ACCIONES INDICADOR DE LOGRO FORMULA 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012

1] 2| 3| 4 1] 2| 3] 4] 1] 2| 3| 4] 1] 2| 3] 4] 1] 2| 3] 4

1. Elaborar un plan anual de

Implementar un plan
de mantenimiento
preventivo de la
maquinaria y del
equipo del area de
produccion.

mantenimiento preventivo y correctivo
de la maquinaria y equipo de trabajo.

% de eficiencia en la
fabrica

No. de horas de trabajadas
reales de la maquinaria
mensualmente / No. de
horas planeadas x 100

2. Desarrollar un plan de induccion
bimensual para el personal operativo]
nuevo en el manejo de la maquinaria y|
equipo de trabajo.

Horas - Hombre en
capacitacion.

Total de horas invertidas
en capacitacion por
empleado nuevo/total de
empleados del drea de
produccion.

3. Establecer un plan de actualizacion
del manejo de magquinaria y equipo
para el personal antiguo del area de
produccion.

Horas - Hombre en
capacitacion.

Total de horas invertidas
en capacitacion por
empleado antiguo/total
de empleados del area
de produccion.
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CUADRO No. 48

Plan Estratégico de Calidad 2008-2012

AREADE ACCION  |AMBIENTE LABORAL

CALENDARIZACION
ESTRATEGIA A .
LARGO PLAZO ACCIONES INDICADOR DE LOGRO FORMULA 2008 [ 2009 [ 2010 | 2011 [ 2012

1(2) 3] 44 1] 2| 3] 44 1] 2 3) 4] 1] 2| 3] 4 1{ 2] 3| 4

1. Fomentar el trabajo en equipo para

la realizacion de las diferentes labores

del &rea de produccion. % de participacion de los

empleados en proyectos
de mejora.

No. de personas
participando en equipos /
total de personal del area

de produccion x 100

Desarrollar un
ambiente laboral de |2. Desarrollar y Difundir un codigo de

compaiierismo  [conducta para el personal del area de cantidad de personas
alineado conlos  |produccion. % de personas que | que conocen el codigo
valores de la conocen el codigo de | de conducta / Total del
empresa, para conducta. personal del 4rea de | sttt sttt ————_—
conformar un produccion x 100
verdadero equipo de
trabajo.

3. Establecer convivios sobre eventos
culturales, deportivos y de recreacion. No de personas que
participan en cada
evento / total del

persona| del area de | e —————————— e ——————

produccion x 100

% de personal que
participa en cada evento.
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Plan Estratégico de Calidad 2008-2012

AREA DE ACCION |TRABAJO DE PRODUCCION
CALENDARIZACION
e L0 ACCIONES INDICADOR DELOGRO|  FORMULA 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
2| 314112314112 3412 3 41| 2 34
1) Crear un plan de formacion teérico -
practico, sobre el uso de materias
primas en la elaboracion de productos. Cantidad de material
indice de desperdicio sobrante o defectuoso /
! peraici cantidad de materia prima x
D.ee:,arrollar 2) Crear un plan de exposiciones de
actividades de | oharjas sobre leyes laborales con
mej:ramlento respecto a la asistencia, permisos, _ Cantidad de personal
t°°" ,'"uol 't)ar: . |puntualidad y aplicacion de sanciones Indice de amonestado / total de
potenciar el trabajo por incumplimiento amonestaciones personal x 100 ot (ot b f el e ]

productivo en el area
de produccion.

3) Integracion voluntaria del personal a
los circulos de calidad para realizar
miniproyectos, escoger problemas
criticos y darle solucion.

% de participacion de los
empleados en proyectos
de mejora.

No. de personas
participando en circulos
de calidad/total del
personal del area de
produccion.
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CUADRO No. 50

Plan Estratégico de Calidad 2008-2012

AREA DE ACCION |COMUNICACION
CALENDARIZACION
ESTRATEGIA A n
LARGO PLAZO ACCIONES INDICADOR DE LOGRO FORMULA 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012

12(3] 4112 3[4 12 3] 41 2[3]41]2 3[4

Realizar un Plan de
Comunicacion interno
para mantener una
comunicacion
efectiva entre los
jefes y el personal del
area de produccion y
asi suministrar
informacion oportuna
y veraz sobre el
quehacer de la
empresa y conocer
los problemas
laborales de los
trabajadores.

1) Establecer un plan de reuniones de
jefes con personal operativo para dar|
lineamientos de trabajo y atender
problemas laborales.

% favorable en encuesta
sobre comunicacion.

Respuestas favorables /
total de respuestas x 100

2) Crear el Buzdn de Sugerencias en
el area de produccién.

% de sugerencias
resueltas

No. de sugerencias
resueltas / total de
sugerencias recibidas en
un mes x 100

3) Crear y divulgar un boletin
informativo semestral para dar a
conocer las actividades de la empresa.

% de personas que leen
el boletin

NUmero de personas que
leen el boletin / total de
empleados del area de

produccién x 100
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Plan Estratégico de Calidad 2008-2012

AREA DE ACCION |CONTROL DE CALIDAD
CALENDARIZACION
Ei;g‘grgf llég ACCIONES INDICADOR DE LOGRO FORMULA 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
11 2| 3] 4] 1] 2| 3| 41 1] 2] 3) 4] 1] 2| 3| 4] 1] 2| 3| 4
1) Implementacién y difusién de
herramientas de calidad al personal
Aplicabilidad de las Cantit()ilad de Zolt{cionzs a
herramientas de calidad | Procemas de areade
la solucion de produccion a través de
en herramientas de calidad
problemas X semestre. - e e o e e e s e e
Realizar un trabajo
efectivo del frabajo de[2) Plan de supervision y control de
produccionpara |calidad en la elaboracion de los
elal?orar productos de productos.
calidad y la entrega a . . » No de reclamos por
tiempo de dichos Disminucion de reclamos mes.
productos a fin de
Satisfacer a IOS |
clientes.
3) Entregar los pedidos a los clientes
justo a tiempo.
M 'emp No de pedidos
Entrega a tiempo de la | entregados a tiempo /
mercaderia total de pedidos del mes
x 100




4.2.2. PLAN OPERATIVO 2008.

CUADRO No. 52
Plan Operativo 2008
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AREA DE ACCION:

MOTIVACION DEL RECURSO HUMANO DEL AREA DE PRODUCCION

No.

ESTRATEGIAS A CORTO

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

CALENDARIZACION 2008

en proyectos de mejora.

Gestion de Calidad.

PLAZO E|FIM|A|M|J|J|A|S|O|N|D
a) Establecer objetivos y metas para el personal de Gerente de Produccion
produccion.(% desperdicio, % de eficiencia, etc).
Desarrollar un Programa de [\ 202" onir ol Gel trabajo productivo de cada empleado. Gerente de Produccion
incentivos- reconocimientos
1 para el personal por:
cumplimiento de metas, c) Seleccionar personal que recibiran los incentivos- Gerente de Produccion
desempeno sobresalientey |reconocimientos.
mejoras en el proceso. - — - - —
d) Realizar un acto publico de entrega de incentivos - Gerente de Produccion
reconocimientos a los empleados.
a) Realizar Diagnostico de Necesidades de Capacitacion. Jefe de Recursos
Humanos
b) Establecer cronograma de capacitaciones. Jefe de Recursos
Humanos
Elaborar un Plan Anual de (&) Determinar perfil de capacitadores. Jefe de Recursos
2 Capacitacion en el area de Humanos
Calidad y Desarrollo Humano.
d) Establecer presupuesto y aprobacion. Jefe de Recursos
Humanos
e) Ejecucion y Evaluacion del plan de capacitacion. Jefe de Recursos
Humanos
a) Planificar las actividad a realizarse Comité del Sistema de
Gestion de Calidad.
b) Invitar a los trabajadores para su participacion. Comité del Sistema de
L Gestion de Calidad.
Promover la participacion del F on d - d - Comité del Sist d
3 |personal del area de produccion ¢) Formacioén de equipos de mejora omité del Sistema de

d) Desarrollo de los proyectos

Lideres de proyectos

e) Establecer foros anual de calidad.

Comité del Sistema de
Gestion de Calidad.
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AREA DE ACCION:

HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL

No SIS SN MU ACTIVIDADES RESPONSABLE CRLERDARIAZION 2000
: PLAZO E|F|IM|A|M|J|J|A[|S|O|N|D
a) Realizar esquema de contenido del manual y la politica Comité de Higiene y
Seguridad Ocupacional
Elaborary difundir un manual Tp)"a0 1o s del manual y la politica Gerencia de Produccion
que incluya una politica sobre
1 higiene y seguridad

ocupacional, para la prevencion
de accidentes en el area de
produccion.

c¢) Desarrollo e impresion del manual.

Comité de Higiene y
Seguridad Ocupacional

d) Difusién del manual y la politica.

Gerencia de Produccién

Desarrollar un programa de
inspecciones de seguridad

a) Planificar programa de inspeccion

Comité de Higiene y
Seguridad Ocupacional

b) Desarrollo de inspeccion en las fechas determinadas.

Comité de Higiene y
Seguridad Ocupacional

2 ocupacional, para detectar - - —
posibles riesgos laborales y su c) Dar a conocer al personal los riesgos laborales Gerencia de Produccion
eliminacion.
d) Eliminacioén de riesgos. Comité de Higiene y
Seguridad Ocupacional
a) Estructurar el reglamento interno. Comité de Higiene y
Seguridad Ocupacional
Desarrollar un reglamento de b) Desarrollar reglamento de higiene y seguridad Comité de Higien_e y
3 higiene y seguridad Seguridad Ocupacional

ocupacional.

c¢) Aprobacién del reglamento de higiene y seguridad
ocupacional

Gerencia de Produccién

d) Difundir y ejecutar el reglamento

Gerencia de Produccion
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AREA DE ACCION:

MAQUINARIA

No.

ESTRATEGIAS A CORTO
PLAZO

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

CALENDARIZACION 2008

E|F|IM|A|M[J]J|A|S|O|N|D

Elaborar un plan anual de
mantenimiento preventivo y

a) ldentificacion de maquinaria que tiene mas problemas

Jefe de Planificacion y
mantenimiento

b) Asignacion de presupuesto para compra de repuestos.

Gerencia de Produccién

1 correctivo de la maquinaria y|c) Realizar cronograma de mantenimiento de cada Jefe de Planificacion y
equipo de trabajo. magquinaria y darlo a conocer. mantenimiento
d) Ejecucion y Evaluacion del Plan. Jefe de Planificacion y
mantenimiento
a) Elaborar un plan de induccién para el personal operativo Gerencia de Recursos
nuevo. Humanos
Desarrollar un plan de  [b) Elaborar manual de uso de la maquinaria Planificacion y
induccién bimensual para el Mantenimiento
2 | personal operativo nuevo en 5 =rid I I 5 PPy m—"
. . . erencia de rroduccion
el manejo de la maquinaria y c) Dar a conocer contenido y cronograma al persona
equipo de trabajo.
d) Ejecucion y Evaluacion Jefe de Planificacion y
mantenimiento
a) Identificar necesidades de entrenamiento Jefe de Planificacion y
mantenimiento
i j ibi izacio Supervisores.
Establecer un plan de b) Determinar trabajadores que recibiran actualizacion. p
actualizacion del manejo de - -
.o . ¢) Formar grupos de entrenamiento Supervisores.
3 | maquinaria y equipo para el

personal antiguo del area de
produccion.

d) Elaborar cronograma de entrenamiento

Jefe de Planificacion y
mantenimiento

e) Ejecucion y Evaluacion.

Jefe de Planificacion y
mantenimiento
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Plan Operativo 2008
AREA DE ACCION: AMBIENTE LABORAL
No ESTRATEGIAS A CORTO ACTIVIDADES RESPONSABLE CALTNDARICACION 2008
’ PLAZO E|IF|IM|A|M[J|J|A|S|O|N|D
a) Charlas a los empleados sobre trabajo en equipo Comité de Gestidn de
Calidad.
Fomentar el trabajo en b) Hac.:er'grupos de trabajo§ segun habilidades y Supervisores
. o conocimientos de los trabajadores.
1 equipo para la realizacién de
las diferentes labores del |c) Distribuir el trabajo de cada equipo. Supervisores
area de produccion.
d) Verificar el cumplimiento del trabajo asignado para el Comité de Gestion de
mejoramiento continuo. Calidad.
a) Elaborar un cédigo de conducta. Jefes de las diferentes
unidades del érea de
produccion.
Desarrollary difundir un b) Aprobacién del cddigo de conducta Gerente de Produccién
2 codigo de conducta para el y Junta Directiva.
personal del area de c) Divulgar el cadigo entre el personal del area de produccion | Gerente de Produccion
produccion.
d) Verificar el cumplimiento del codigo por el personal Supervisores
a) Elaborar un plan anual de convivios. Recursos Humanos
Establecer convivios sobre b) Cronograma de los diferentes convivios Recursos Humanos
3 eventos culturales,

deportivos y de recreacion.

¢) Ejecucién de los convivios.

Gerente de Produccién

d) Evaluacion de los convivios.

Gerente de Produccion
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AREA DE ACCION:

TRABAJO DE PRODUCCION

No.

ESTRATEGIAS A CORTO
PLAZO

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

CALENDARIZACION 2008

E|F

M|A

M|J

JIA

S|O

N(D

Crear un plan de formacion
tedrico - practico, sobre el
uso de materias primas en la
elaboracién de productos.

a) Hacer matriz de las necesidades de capacitacion

Jefe de control y calidad
de la produccién

b) Elaborar plan y cronograma de actividades

Jefe de control y calidad
de la produccién

1 ¢) Ejecucion de plan tedrico - practico Jefe de control y calidad
de la produccién
d) Evaluacion del plan Jefe de control y calidad
de la produccion
Crear un plan de|a) Planificar plan de charlas Gerente de Recursos
exposiciones de charlas Humanos
sobre leyes laborales con b) Determinar exposTtores ——
respecto a la asistencia, p Humanos
2 permisos, puntualidad vy

aplicacion de sanciones por
incumplimiento

¢) Invitar al personal

Gerente de Recursos
Humanos

d) Ejecucion y Evaluacion de las charlas

Gerente de Recursos
Humanos

Integracion voluntaria del
personal a los circulos de

a) Informacion al personal sobre los circulos de calidad.

Comité de Calidad

calidad para realizar
miniproyectos, escoger
problemas criticos y darle

b) Hacer lista de empleados que se quieran integrar a los
circulos de calidad.

Comité de Calidad

solucion.

c) Distribucién del trabajo a realizar por los circulos de calidad

Comité de Calidad

d) Velar por la ejecucion de las actividades

Supervisores
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AREA DE ACCION: COMUNICACION
No.| ESTRATEGIAS ACORTO ACTIVIDADES CESPONSABLE CALENDARIZACION 2008
<k PLAZO E|F|IM|A[M[J|J|A|S|O|N

Establecer un plan de
reuniones de jefes con
personal operativo para dar
lineamientos de trabajo y
atender problemas laborales.

1) Realizar cronograma de reuniones.

Gerente de Produccion

2) Aprobacién del plan de reuniones.

Gerente de Produccién

1 3) Dar a conocer al personal la agenda de reuniones. Gerente de Produccion
4) Ejecucién y Control de asistencia. Supervisores,
Coordinadores
Crear el Buzén de 1) Ubicacion del buzoén y disefiar boletas de sugerencias. Jefe de Informatica
Sugerencias en el area de
produccién. . . : _
2) Analizar sugerencias Gerencia de produccion
2 s . . . .
3) Clasificar las sugerencias por su contenido Asistente de Gerencia de
produccion
4) Tratar de dar solucion a las sugerencias segun factibilidad. | Gerencia de produccion
Crear y divulgar un boletin |1) Realizar plan de estructura del boletin Jefe de Informatica
informativo semestral para
dar a conocer las actividades — - =
2) Aprobacién del plan de estructura del boletin Gerente de Produccion
de la empresa.
3 3) Asignar presupuesto Gerente de Produccion

4) Desarrollo e impresion del boletin

Asistente de Gerencia de
produccion y Jefe de
Informatica

5) Distribuir el boletin en el area de produccion.

Asistente de Gerencia de
Produccion.
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AREA DE ACCION:

CONTROL DE CALIDAD

No.

ESTRATEGIAS A CORTO
PLAZO

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

CALENDARIZACION 2008

E|F|M|A|M|J[J|A|S|O|N

Implementacién y difusion
de herramientas de calidad al
personal

1) Capacitar al personal de produccién en herramientas de
calidad: Diagrama causa-efecto, Lluvia de ideas, Diagrama de
pareto, Grafica de tendencias, los 5 por qué, coaching, 5
S’s. etc.

Jefe de Control de Calidad
y Produccién.

2) Difundir material sobre las herramientas de calidad.

Gerente de Produccion.

3) Evaluar capacitaciones

Jefe de Control de Calidad
y Produccién.

4) Aplicacion de las herramientas en proyectos de mejora y
solucién de problemas.

Gerente de Produccion.

Plan de supervisién y control
de calidad en la elaboracion
de los productos.

1) Establecer un cronograma de supervision y control de
calidad.

Jefe de Control de Calidad
y Produccion.

2) Realizar formatos de reportes de controles

Supervisores, Coordinadores
e Inspectores

2 - -
3) Control de disefio de los productos, de adquisicion de los | Supervisores, Coordinadores
materiales, del trabajo diario de cada empleado. & Inspectores
4) Reporte de productos defectuosos y productos que no Supervisores, Coordinadores
cumplen con las especificaciones de los clientes. e Inspectores
Entregar los pedidos a los |1) Hacer lista de pedidos de productos y fechas de entrega a | Jefe de Despacho y Producto
clientes justo a tiempo. los clientes. Terminado.
2) Dar a conocer a los trabajadores agenda de fechas Supervisores.
programadas de produccion.
3 3) Entregar los materiales a los trabajadores con anticipacion. Supervisores

4) Ejecucion de la produccion de acuerdo a la programacion.

Supervisores

5) Enviar rapidamente los productos terminados a despacho

Coordinadores
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4.2.3 MATRIZ RESUMEN DE ESTRATEGIAS PROPUESTAS.

MACROVARIABLES

ESTRATEGIAS

RESPONSABLE

A. MOTIVACION DEL RECURSO
HUMANO.

1. Desarrollar un programa de incentivos-reconocimientos para el personal, por desempefio sobresaliente en el trabajo.

Gerente de Produccion

2. Elaborar un plan anual de capacitacion sobre calidad y desarrollo humano.

Jefe de Recursos Humanos.

3. Promover la participacion del personal del area de produccion en proyectos de mejora.

Comité de Gestion de Calidad.

B. HIGIENE Y SEGURIDAD

1. Elaborar y difundir un manual sobre politica de higiene y seguridad ocupacional

Comité de Gestion de Calidad.

2. Desarrollar un programa de inspecciones de seguridad ocupacional, para deterctar riesgos laborales, y su eliminacién.

Comité de Higiene y Seguridad

OCUPACIONAL.
3. Desarrollar un reglamento de seguridad ocupacional. Comité de Higiene y Seguridad
1. Elaborar un plan anual de mantenimiento preventivo y correctivo de la maquinaria y equipo de trabajo. Jefe de Planificacion y Mtto.
C. MAQUINARIA 2. Desarrollar un plan de induccién bimensual en el manejo de la maquinaria y equipo de trabajo, para el personal nuevo. Jefe de Planificacion y Mtto.

3. Establecer un plan de actualizacion del manejo de maquinaria y equipo de trabajo, para el personal antiguo.

Jefe de Planificacion y Mtto.

D. AMBIENTE LABORAL

1. Fomentar el trabajo en equipo para la realizacion de las labores en el &rea de produccion.

Comité de Gestion de Calidad.

2. Desarrollar y difundir un cddigo de conducta, para el personal del area de produccion.

Jefaturas del area de produccion

3. Establecer convivios sobre eventos culturales, deportivos y de recreacion.

Jefe de Recursos Humanos.

E. TRABAJO DE PRODUCCION

1. Crear un plan de formacion tedrico-practico, sobre el uso de materias primas en la elaboracion de productos.

Jefe de Control y Calidad.

2. Crear un plan de exposiciones de charlas sobre leyes laborales y sanciones por incumplimiento.

Jefe de Recursos Humanos.

3. Integracién voluntaria del personal a los circulos de calidad para realizar miniproyectos.

Comité de Calidad.

F. COMUNICACION

1. Establecer un plan de reuniones de jefes y personal operativo, para dar linamiento de trabajo y atender problemas.

Gerente de Produccion

2. Crear buzdn de sugerencias en el area de produccion.

Jefe de Informética.

3. Crear y divulgar boletin informativo semestral, para dar a conocer actividades de la empresa.

Jefe de Informética.

G. CONTROL DE CALIDAD.

1. Implementar y difundir herramientas de calidad, al personal del area de produccion.

Jefe de Control y Calidad.

2. Plan de Supervision y Control de Calidad en la elaboracion de productos.

Jefe de Control y Calidad.

3. Entregar los pedidos a los clientes justo a tiempo.

Jefe de Despacho y Prod. Term
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CAPITULO V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1. CONCLUSIONES.

Se presentan a continuacién las conclusiones del estudio
realizado, describiendo las debilidades sobresalientes en la
investigaciédn, en cada una de las siete macrovariables
investigadas y que influyen negativamente en la calidad del

trabajo en el &rea de produccidén de IPSA.

MOTIVACION DEL RECURSO HUMANO.

La falta de incentivos 'y reconocimientos al esfuerzo que
realizan los trabajadores en el desarrollo de sus tareas en
forma adecuada, hacen que se desmotiven y muchos buscan mejores
oportunidades en otras empresas, dando asi la rotacidén continua
de empleados. También provoca desmotivacidédn en el personal la
falta de apoyo de recursos de la direccidén a las actividades que
promueve el Sistema de Gestidén de la Calidad. Asimismo, las
capacitaciones que ofrece la empresa no llenan las expectativas
de los trabajadores, vya que ellos necesitan no sbélo de
capacitaciones tedbricas, sino practicas, para aplicarlas a sus

labores diarias.
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Un personal capacitado se wvuelve més productivo, obviamente
porque tienen mé&s conocimientos, mejora su autoestima y su

actitud frente al trabajo.

AMBIENTE LABORAL.

El trabajador necesita sentirse estimado, es decir, wvalorado
como persona, en este aspecto hay deficiencias, ya que algunos
operarios recienten que no reciben un trato justo y equitativo
de sus Jjefes, por otra parte, existe poco compafierismo vy
cooperacidén entre 1los trabajadores, 1lo que trae ausencia de
solidaridad, que es necesaria para que el Jgrupo sSe sienta
apoyado entre si y logre consolidarse como equipo importante

dentro de la empresa.

COMUNICACION.

La poca accesibilidad de los Jjefes, principalmente de 1los
supervisores, para atender las inquietudes de los operarios,
denota gque debe mejorarse la comunicacidén entre estos dos
sectores de empleados. Los trabajadores deben ser escuchados,
porque constituyen la fuerza de trabajo de la empresa VY
cualquier problema o duda no resuelta, podria repercutir en el

proceso productivo.



125

MAQUINARIA.

Los continuos desperfectos que sufre la maquinaria, es el
resultado del mal uso que se le da a estos instrumentos de
trabajo, por el poco entrenamiento que se le da al personal
operativo principalmente a los operarios nuevos, que necesitan
de una mejor induccién, asimismo, al deficiente mantenimiento
que se le da a la maguinaria, por la poca preparacidén técnica

del personal electromecénico.

HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL.

En el A&4rea de produccidén las condiciones ambientales y fisicas
no son las adecuadas, ya que existe falta de limpieza, espacio
fisico reducido como techo y piso en malas condiciones. Por otra
parte, no se realizan constantemente campafias de prevencidén de
accidentes, todo esto evidencia que existe un deficiente Comité
de Higiene vy Seguridad Ocupacional, asi como la falta de un

Reglamento que norme su trabajo.

TRABAJO DE PRODUCCION.

El alto indice de desperdicio de 1las materias primas en el
trabajo de produccidén, es un problema que la empresa no ha
podido solucionar, lo cual es causado por varios factores, como
los cortes de energia eléctrica, desperfectos constantes de la
maquinaria, inexperiencia del ©personal operativo nuevo |y

deficiencias en el control y supervisién del trabajo. Es
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importante sefialar también, que la rotacidén de los trabajadores
como influye en el alto indice de desperdicio, en el sentido que
la empresa se ve en la necesidad de contratar nuevas personas

que llegan con escasas O ninguna preparacidén técnica.

CONTROL DE CALIDAD.

Se dan reclamos de los <clientes porque 1los productos que
adquieren no cumplen con las especificaciones requeridas por
ellos o no cumplen con los estédndares de calidad. También hay
reclamos de los clientes por la falta de entrega a tiempo de los
productos solicitados. Es de hacer notar, que en este ultimo
problema, influye mucho la inasistencia de los trabajadores a su
puesto de trabajo, porque a la hora de realizar las labores, el
personal no estd completo y la productividad va retrasando los
pedidos. Todo esto denota que hay deficiencias en el control de
calidad de 1los productos y en la aplicacidén del Reglamento

Interno de Trabajo del &rea de produccidn.

5.2. RECOMENDACIONES.

Se consignan algunas recomendaciones que se han considerado
hacer para el &area de produccidén, aprovechando las fortalezas, y
oportunidades y combatiendo las amenazas % debilidades
existentes, con el fin que 1la gerencia, si cree conveniente,
puede aplicarlas para fortalecer la situacidédn de la empresa y

buscar la mejora continua de la misma, ademéas estas
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recomendaciones vienen a reforzar el Plan Estratégico de Calidad
propuesto.

MOTIVACION DEL RECURSO HUMANO.

¢ Crear un escalafén para los trabajadores, segin tiempo de
servicio en la empresa, que sirva de Dbase para aumento
salarial.

e Crear el puesto de “Encargado(a) de desarrollo de personal”,
que tenga como funcién la coordinacidén de las capacitaciones,
cursos, charlas, induccidén, para que los empleados adquieran
un formacidédn permanente, se evallen sus necesidades de
conocimientos y técnicas nuevas.

e Formular un diagndéstico situacional del Recurso Humano del
drea de produccién a través de la identificacién del perfil vy
situacidén laboral de los empleados.

e Asignacidén de bonificaciones a los empleados del area de
produccidén de acuerdo a las evaluaciones de su desempeflo
laboral.

e Crear una bolsa de trabajo para la contratacidén de técnicos y
operarios para el area de produccidn.

e Desarrollar permanentemente una “Cultura de Calidad” en la
empresa para infundir buenas préacticas de educacidén sobre la
calidad, involucrando a todo el personal en las actividades vy

respetando las lineas de accidédn establecidas.
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AMBIENTE LABORAL.

e FEstablecer mediciones del clima organizacional para conocer la
satisfaccidén del personal del &rea de produccién.

¢ Crear una zona amplia de recreacidén vy descanso para el
personal, asi también el servicio de cafetin, a fin que los
empleados puedan adquirir sus alimentos.

e Desarrollar campafias internas sobre los valores de la empresa.

COMUNICACION.

e Utilizar la cartelera, como medio para informar los sucesos
importantes de la empresa durante la semana, actividades del
drea de produccidén y del sistema de Gestidn de Calidad.

e Actualizar el slogan y logotipo de la empresa para reforzar la

imagen de IPSA ante el publico y ante los competidores.

HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL.

e Implementar el botiquin para el personal del 4&rea de
produccidén y abastecerlo constantemente con medicamentos.

e Fundar wuna clinica médica dentro de la empresa para la
atencién de los empleados.

e Realizar un programa semestral de simulacros de evacuacidn
para preparar al personal en casos de siniestros.

e Establecer un plan de ordenamiento y sefializacién de lugares

de evacuacién y riesgos.
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Crear brigadas de evacuacidén, de primeros auxilios y contra
incendios.

Reestructuracidn del comité de Higiene y Seguridad
Ocupacional.

Llevar Dbitédcora de los accidentes que permitan analizar el
comportamiento de estos, para tomar las medidas preventivas

correspondientes y asimismo darlas a conocer a los empleados.

MAQUINARIA.

Dar mantenimiento correctivo en forma inmediata a las méquinas
que tiene desperfectos.

Capacitar técnicamente y en forma continua a los trabajadores
sobre el manejo de la maquinaria.

Determinar criterios de cambios de maquinaria.

Dar a conocer a los empleados lineamientos sobre el
mantenimiento preventivo.

Establecer controles estadisticos de tiempos muertos, para
conocer su incidencia en la produccidn.

Crear un plan de compras de repuestos para la magquinaria.
Llevar a cabo programas de reclutamiento de personal con los

diferentes perfiles.

TRABAJO DE PRODUCCION.

Concretizar el proyecto de apertura de otra planta fuera de la
capital.
Construir una planta de energia eléctrica, para suplir las

emergencias.
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¢ Remodelar la infraestructura del edificio actual de IPSA, para
darle mayor espacio fisico al &rea de produccidén y que exista

més orden tanto de materiales como de productos terminados.

CONTROL DE CALIDAD.

e« Tomar en cuenta las recomendaciones, sugerencias y problemas
que manifiesten los clientes, en cuanto a la calidad de los

productos y fecha de entrega de los mismos.

GERENCIA DEL AREA DE PRODUCCION.

e Apoyar al comité de Auditoria Interna de Calidad, para el
control y cumplimiento de normas, leyes, reglamentos,
politicas de calidad, elaboracidén de productos y otros.

« Participacién del Gerente del Area de Produccién, en las
estrategias que desarrolla el comité de Gestidn de Calidad.

e Propiciar la cooperaciédn entre los diferentes departamentos
del &rea de produccién, colaborando de forma inmediata cuando
surjan problemas de maquinaria y otras clases de dificultades
del trabajo productivo.

e Los jefes de las diferentes unidades, los gerentes y las altas
autoridades deben de trabajar en forma coordinada, aunando
esfuerzos que lleven a una excelente administracidén de IPSA,
trabajando con calidad para obtener mejores resultados, ya sea
en los productos que se ofrecen, en el servicio al cliente,

como también, en una mejor rentabilidad de la empresa.
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ANEXO No.1
Encuesta dirigida al personal
Operativo, Supervisores, Coordinadores
e Inspectores.
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ANEXO No.2
Resumen de respuestas a las preguntas
abiertas, segun opinidén de operarios.



RESUMEN DE RESPUESTA A LAS PREGUNTAS ABIERTAS (OPERARIOS).

MACROVARIABLES

PROBLEMAS

Motivacion del Recurso Humano

- Se necesitan capacitaciones eficientes para el
personal operativo, no sélo capacitaciones tedricas,

sino también practicas y por mucho tiempo.

- Cumplir con las promesas de aumento de salario
para el trabajador operativo, para que se sienta

motivado a trabajar.

- Elaborar programas de capacitacion para formar

mejores trabajadores, ya sea en el area técnica

como intelectualmente, para que puedan aplicar
ich nocimient n =1 tr. jo.

- No hay incentivos monetarios para el operario.

- El personal de planta es subestimado por el
personal de oficina.

Maquinaria

- Falta de mantenimiento de la maquinaria. Le dan

mantenimiento hasta que se arruinan las maquinas.

- Maquinas defectuosas.

- Mantenimiento es incapaz de corregir un error por
pequeino que sea.

- Las maquinas cuando se arruinan sodlo las limpian
Yy ponen las mismas piezas, por eso se vuelven a
arruinar rapido.

- Poca atencidon a los defectos de las maquinas.

- No hay supervision de cémo estan trabajando las
maquinas.

- Con los cortes de energia eléctrica se dan
problemas en las maquinas.

Comunicacion

-Falta de comunicacion entre el personal del area
de produccion.

- Falta de informacién entre companeros operarios.

- Poca comunicacion entre Jefes y Operarios.

TRABAJO DE PRODUCCION

- Herramientas

- Deben de dotar mas seguido de botas, guantes,
uniformes.

- Falta de herramientas adecuadas y equipo de
trabajo.

- Espacio

- Espacio fisico reducido para colocar la materia
prima.

- A veces no hay espacio donde colocar el producto
terminado y eso trae desorden.

- El area de produccién es pequena para la
cantidad de productos que entran y salen.

- Poco espacio donde colocar resinas de extrusion
y las bobinas.

- Hay goteras en los techos y el suelo en mal
estado.

-Desperdicio

- Los cortes de energia eléctrica contribuyen a
generar mas desperdicio de la materia prima.

- El personal nuevo por la falta de experiencia
generan mucho desperdicio de materia prima, ya
que necesitarian de mucho entrenamiento.

- Produccion

- Con los cortes de energia, baja la produccion de
la fabrica.

- Falta de entrenamiento de los operarios nuevos,
por un buen tiempo.

- Hay despidos del personal con experiencia.

- El nuevo ingreso de personal operativo sin
experiencia trae desperdicio de materia prima y
retraso en la produccion.

-El supervisor debe de estar mas pendiente de los
operarios que no les falta material como: teflon,
pega, cinta, etc.

- La tardanza en la entrega de material para la
produccion influye a que la produccién no se
termine a tiempo.

- Al no entregar a tiempo el material, no salen los
pedidos que hacen los clientes.

- Presion a los operarios de parte de los Jefes y la
poca informacién sobre como resolver los
problemas de la produccion.

- Falta de limpieza en el area de trabajo, los Jefes
no atienden sugerencias del obrero.

140
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ANEXO No.3
Resumen de respuestas a las preguntas
abiertas, segun opinién del nivel
medio.



RESUMEN DE RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS
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ABIERTAS (NIVEL MEDIO).

MACROVARIBLE

PROBLEMAS

RECOMENDACIONES

Motivacion del Recurso Humano

-Falta incentivos para el personal.

- Dar incentivos al personal para que se sientan motivados a|
trabajar, principalmente el personal operativo.

- No hay concientizacién para lograr cambios.

- Los empleados deben concientizarse de la necesidad de]
cambios, para lograr los objetivos, e identificarse con Ia|
empresa.

- Pocas capacitaciones al personal.

- Elaborar programas de capacitacién para formar mejores|
trabajadores, ya sea en el area técnica como intelectualmente,
para que puedan aplicar dichos conocimientos en sus areas de|
trabajo.

- Falta de coordinacién de los departamentos del
area de produccion.

- Se deben implementar capacitaciones tanto teéricas comol
practicas para personal nuevo y tratar de incentivar mas a los|
trabajadores para mantener asi la estabilidad de los empleados.

- No hay programas de eventos de diversion.

- Dar charlas y poner en sincronia a todos los departametnos del
drea de produccién y mas que todo a la unidad de]
mantenimiento para que presten una atenciéon mas rapida y con|
soluciones oportunas y aceptables cuando hay problemas.

- Capacitar al personal para que ganen experiencia en el manejol
de equipos de trabajo.

- Programar eventos de diversién para enriquecer o buscar
mejor compafierismo y confianza entre el personal de produccion|
y administrativo.

- Mayor eficacia del Departamentos de Recursos Humanos,
para la contratacion del personal idéneo y con actitud positival
hacia el trabajo.

Maquinaria

- Maquinaria en mal estado.

- Que se haga un plan de mantenimiento preventivo para la|
maquinaria y que se respete dicho plan.

- Falla en el mantenimiento de maquinaria.

- Mas asesoria técnica al personal operativo.

- Descuido del operario a la hora de manipular la|
maquinaria.

- Poca asesoria técnica sobre el manejo de I
maquinaria.

- Mal mantenimiento de maquinaria de parte de los|
electromecanicos.

Comunicacién

-Poca colaboracién entre los diferentes]
departamentos del area de  produccion,
principalmente  con el departamento  de]

mantenimiento, ya que no existe comunicacion|
efectiva entre ellos, dando como resultado que no
se le da solucién inmediata a los problemas.

- Mas comunicacion de parte de Jefes con los operarios.

- Falta de comunicacién entre el personal de I3
empresa.

-Que los jefes platiquen con los trabajadores para motivarlos af
gue cumplan con sus tareas.

- Falta de comunicacion entre operadores y
supervisores.

Trabajo de Produccion

-Inasistencia de los trabajaodres en los puestos de
trabajo.

-Respetar los procedimientos en todos los procesos.

- Poco conocimiento del personal operativo sobre
materia prima.

- Que se divulgen todas y cada una de las fichas técnicas de las|
recinas.

- Poca preparacion técnica sobre el uso de
maquinaria y materia prima.

- Dar a conocer el uso de la materia prima a los operarios.

- Reducido espacio en las areas de trabajo.

- Cambios bruscos de producciones.

- Cortes de energia eléctrica.

- Alto indice de rotacion de personal, mas que todo]
en el rea de produccion.
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ANEXO No.4
FODA de entrevistas realizadas.



FODA DE ENTREVISTAS REALIZADAS.
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FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS |

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Se cuenta con un plan B para cumplir los|1. Desperfectos de maquinaria

compromisos, en casos en que la maquinaria|
sufra desperfectos. (plan de mantenimiento]
correctivo y preventivo).

2. Se trabaja en base a indicadores (metas)
3. Implementacioén del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC).

4.Trabajo en equipo

5. Experiencia de supervisores y jefes
6.Tener clientes que demandan proveedores]
certificados.

7. Poseer maquinaria de tecnologia de punta.

8. Las prestaciones e incentivos que consisten|
en canasta de viveres de $10 de Ia
cooperativa y dia libre renumerado por
cumpleafios

9. Determinacion de procedimientos que
brindan mejor calidad al producto.

10. Experiencia en la fabricacion de empaques
flexible

11. Reciclaje del desperdicio del plastico of
quimicos en maquinas especializadas para no|
contaminar el medio ambiente.

12. Adquisicion de nuevas maquinas de|
impresién y bolseo.

13. Proyecto de apertura de una planta fuera
de la capital.

14. Promocion de la empresa en pagina web.

15. Contar con excelentes clientes en El
Salvador y fuera del pais.

16. Trabajar con los mejores proveedores del
extranjero.

2. Hay incumplimiento de fechas de entrega a los|
clientes por exceso de pedidos.

3. Reducido espacio fisico en el area de
produccion.

4. Algunos clientes devuelven el producto, lo cual
se da por falta de planificacién o control de
calidad.

5. Ausentismo de operarios a sus puestos de
trabajo.

6. Desperdicio de materia prima es del 17%
actualmente y se espera llegar a un 15%.

7. No estan capacitados los electromecanicos.

8. Rotacion de personal.

9. La falta de provisién y apoyo de la direccion af
las actividades del Sistema de Gestion de Calidad,|
provoca desmotivacion en el personal, lo que los
llevaria a perder la certificacion.

10. Inadecuado uso de la maquinaria, por I
inexperiencia del personal operativo nuevo.

11. Poca Capacitacién Técnica del
operativo.

personal

12. Indice de reclamos es de 0.75%.
13. Indice de rotacién de personal es de 23.5%.
14. Accidentes de trabajo al mes de 6 a 10.

1. Captacion de nuevos clientes.

2. Acceso a mercados internacinales.

3. Poder trabajar con multinacionales
instaladas en Centroamérica

4. Buscar ser los pioneros de plastico a nivel
de Centroamérica y hacer inversiones
mayores para alcanzar la vision de la
empresa.

5. Aprovechar los beneficios de la tecnologia
de punta.

1. Enfrentarse a la competencia en precio
calidad del producto. (las empresas como|
Termoencogibles 'y  Yamber son g
competencia en nuestro pais).

2. Depender de productos derivados del
petréleo (resina).

3. Depender de otros proveedores.

4. Competencia regional, IPSA compite con
empresas de mayor tecnologia y
capacitacion.

5. Cortes de energia eléctrica.
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ANEXO No.5
CUESTIONARIOS DE ENTREVISTAS
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Maestria en Consultoria Empresarial

Universidad de El1 Salvador

Entrevista dirigida a:

Gerente del Area de Produccién de IPSA, S.A. de C.V.

;Qué hace la empresa para proteger el medio ambiente?

;Cudles son los principales problemas que existen en el Area
de Produccidén de IPSA?

;Cudles son las oportunidades de la empresa?

;Cudles son las fortalezas de la empresa-?

;Cuédles son las amenazas que tiene que enfrentar la empresa?
;Qué estd haciendo IPSA para cumplir con la visién de la
empresa’?

;Qué cambios positivos ha tenido la empresa a partir de la
implementacidén del Sistema de Gestidén de la Calidad?

;Qué hace la empresa para disminuir el desperdicio?
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Entrevista dirigida a:

Asistente de Gerencia del Area de Produccién de IPSA

¢Utiliza IPSA algun tipo de publicacidén para promover la
empresa®?

;Qué tipo de capacitacidén propicia IPSA a sus empleados en el
Area de Produccién?

¢Cuédles son las principales fortalezas que tiene IPSA en el
Area de Produccién?

;Cudles son las oportunidades y amenazas de IPSA y cdbmo
inciden en el Area de Produccién?

¢Cudles son algunas prestaciones e incentivos que tienen los
trabajadores en el Area de Produccién?

;Qué mejoras se han observado a partir de la implementacidn
del Sistema de Gestidn de Calidad?

;Cudles son los principales problemas que tienen actualmente

la empresa?
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Maestria en Consultoria Empresarial

Universidad de El1 Salvador

Entrevista dirigida a:

Jefe de Unidad de Planificacién y Mantenimiento de IPSA

;Cudles son los problemas que existen actualmente en esta
unidad?

¢:Esta unidad tiene algin plan preventivo en casos en que la
maquinaria en estd trabajando sufra desperfectos?

;Cudles son las oportunidades y amenazas para IPSA y cdbémo
influyen en la unidad de Planificacién y Mantenimiento?

;Cuédles son las fortalezas y debilidades existentes en la
unidad de Planificacidén y Mantenimiento?

:E1l personal es entrenado para el manejo de la maquinaria?

;Cudles son los proyectos a corto y largo plazo de la unidad?

¢En qué medida ha contribuido al Area de Produccién la
implementacién del Sistema de Gestidén de la Calidad?

¢Cudl es la participacidén de 1la unidad en el Sistema de
Gestidén de la Calidad y cbémo contribuye al logro de 1los

objetivos?
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Entrevista dirigida a:

Jefe de Unidad de Despacho y Producto Terminado de IPSA

;Cudles son los mejores clientes que tiene IPSA, en EI1
Salvador?

;Qué empresas Salvadorefias y extranjeras son la competencia de
IPSA?

;Cudles son los principales problemas que actualmente tiene
esta unidad?

;Cada cuanto tiempo hay devoluciones de los clientes? :;Porqué
los devuelven?

;Cudles son las fortalezas y debilidades de esta Unidad?

;Qué oportunidades y amenazas tiene IPSA y cémo influyen en la
unidad de Despacho y Producto Terminado?

;Considera usted que el Sistema de Gestiédn de Calidad
implementado por la empresa, ha favorecido al Area de
Producciédn?

;Cudles es la participacién de la unidad en el Sistema de

Calidad y como contribuye al logro de los objetivos?
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Maestria en Consultoria Empresarial

Universidad de El1 Salvador

Entrevista dirigida a: Jefe de Unidad de Control y Calidad de la

Produccidén de IPSA

1. ¢Cudles son los problemas que existen en esta unidad
actualmente?

2. :Qué sugiere usted hacer para darle respuesta a los problemas
de esta unidad-?

3. ¢Cuadles son las principales fortalezas de la unidad de Control
de la Produccién?

4. ;Cuadles son las principales debilidades de esta Unidad?

5. ¢Cudles son las oportunidades que tiene IPSA y que pueden
aprovecharse en el Area de Produccién?

6. ¢;Cudles son las amenazas que tiene que enfrentar IPSA?

7. ¢Cudles son los proyectos que tiene esta unidad a corto vy
largo plazo?

8. ¢Considera wusted que el Sistema de Gestidén de Calidad
implantado por la empresa, ha favorecido al Area de
Produccidén?

9. ;Qué nivel de desperdicio existe actualmente en el Area de

Produccién y a que se debe?
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10. ¢A qué cree usted que se debe el alto indice de rotacién del

personal en el Area de Produccién?

11. ;Cudl es la participacién de la unidad en el Sistema de

Gestidén de Calidad y cbédmo contribuye al logro de los objetivos?
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Maestria en Consultoria Empresarial
Universidad de El1 Salvador
Entrevista dirigida a:

Asistente de la Direccidn

1. :;Qué ventajas proporcionan el Sistema de Gestidén de la
Calidad a la empresa IPSA?

2. ¢Logra el Sistema de Gestidén de la Calidad, la participacidn
de los empleados del Area de Produccién de IPSA?

3. ¢Cuadles son las fortalezas y debilidades de la empresa?

4., :Cuadles son las oportunidades y amenazas de la empresa?

5. ¢En qué aspectos colaboran las diferentes Gerencias en las
actividades que realiza el Sistema de Gestidén de la Calidad?

6. ¢Cuédles fueron las principales observaciones de las no
conformidades de la auditoria realizada por parte de ICONTEC?

7. cEn qué medida considera usted ha favorecido la
implementacidén del Sistema de Gestidén de la Calidad en la
empresa®?

8. ;Considera usted que existe gran participacidn e
involucramiento por parte de los lideres en el Sistema de

Gestidén de la Calidad. (Por quév?
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ANEXO No.6
PROPUESTA DE UN FORMATO PARA UN PLAN DE

ACCION
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PLAN DE ACCION

Nombre del Plan
Objetivo Asociado
Responsable
Equipo de Trabajo

Herramientas de apoyo

Debilidad

Indicador 1 Meta Plazo
Indicador 2| Meta Plazo
Grado de Avance
Descripcion de las Actividadades Responsable Inicio Término T i T T
c
0
©
o
<
[
°
c
o
o
©
°
[}
Q
T
©
=
2
7]
<
Inversiones
Recursos Comprometidos
Periodo de Evaluacion
Instancia de Evaluacion paadscldel
plan

CIERRE DEL PLAN DE ACCION

Evidencias Superacion de la
debilidad

Fecha de inicio real

Fecha de cierre

Firma del responsable
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ANEXO No.7

GLOSARIO DE LA CALIDAD
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Glosario de Calidad.

Acciones: Medios especificos que pueden ser definidos para

cumplir metas u objetivos.

Andlisis del entorno: Accién y métodos de escrutar interna
y externamente para determinar fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas.

Calidad: Todas las —caracteristicas de un producto o
servicio que se refieren a su capacidad de satisfacer

necesidades determinadas o implicitas.

Ciclo de PDCA: Proceso de cuatro fases de planificacidn,

accidén, comprobacidén y actuacidn del ciclo de Deming.

Circulos de calidad: Grupos voluntarios de empleados (hasta
diez), cuyo propbdésito es identificar, analizar, y resolver
problemas relacionados con el trabajo, con el objetivo de
mejorar su productividad y calidad, para lo cual utilizan
herramientas sencillas y un procedimiento preestablecido de

andlisis. Sus actividades son continuas y permanentes.

Control: Proceso por el cual un individuo ejerce decisiones
conscientes para realizar cualquier accién correcta

necesaria. Una de sus funciones de la gestidn.
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Control de la calidad: Es un elemento de la trilogia de los
procesos de calidad y utilizado por el personal operativo
para alcanzar los objetivos del producto y de proceso. Se
basa en un ciclo de retroalimentacidédn que se compone de las
siguientes etapas: 1) Evaluar los resultados operativos. 2)
Comparar los resultados reales con los objetivos. 3) Actuar

en funcién de la diferencia.

Cultura de calidad: Es el conjunto de valores y hébitos
que, complementados con el uso de practicas y herramientas
de calidad en el actuar diario, permite a los miembros de
una organizacidén contribuir a que esta pueda afrontar los

retos que se le presenta en el cumplimiento de su misidn.

Deficiencia: Puesta de manifiesto por el incumplimiento

identificado de un requisito especificado.

Equipo: Grupo de personas que tienen una meta comun, y gue

son identificados por relacionarse de algin modo.

Estdndares de Rendimiento: Valores establecidos y definidos

previamente que se esperan sean alcanzados.

Estrategia: Determinacién del propdsito (misidén) vy los
objetivos béasicos a largo plazo de una empresa y adopcidn
de cursos de accidén y asignacidén de los recursos necesarios

para lograr dicho propdsito.



158

Gestidén: Proceso de planificacidén, organizaciédn, liderazgo,
control vy dotacidén del personal para llevar a cabo la

solucién de tareas eficazmente.

Habilidades Técnicas: La capacidad de usar conocimientos,
técnicas y otros recursos relacionados con un trabajo

especifico para cumplir las tareas de ese trabajo.

Indicador de Logro: Expresién cuantitativa del
comportamiento de una empresa comparado con un nivel de

referencia.

Informacién: Datos que han sido organizado y analizados

para proporcionar significado.

Innovacién: Creacién y desarrollo de nuevas ideas,
productos o procesos dque proporcionan una base para

competir con ventaja.

Inspeccién: Examen cuyo propdésito es conseguir medir

ciertas caracteristicas o identificar defectos.

Jerarquia: Estructura de la organizacién caracterizada por
la divisidén del trabajo en departamento vy funciones

especializadas.

Justo a Tiempo: Proceso que garantiza que las materias

primas/suministros estdn disponibles cuando son requeridos.
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Las 5S8°s: Es wuna herramienta que persigue mejorar vy
mantener la calidad de las condiciones de la organizacién,
mediante el orden y limpieza, para obtener un entorno
seguro y agradable en el lugar de trabajo. Los principios
de las 5S’s son:

1. Seiri: Clasificar y disponer

2. Seiton: Organizar.

3. Seiso: Limpiar y verificar.

4. Seiketsu: Estandariza - mantener.

5. Shitsuke: Fomentar disciplina.

Liderazgo: Proceso de ejercer influencia sobre un

individuo.

Manual de Calidad: Documento escrito o interactivo que
describe la base de la misidén, politica y procedimientos
desarrollados de calidad, asi como las técnicas de calidad
gue una organizacidén ha determinado que deberian ser usadas

en un sistema de gestidén de calidad.

Medicién de la Calidad: Los resultados de calidad tangible
o intangible deberdn ser evaluados, con el establecimiento
de indicadores y métodos de andlisis estadistico, para cada
actividad y proceso o en toda la compafiia que midan 1los

problemas de calidad reales y potenciales.
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Meta: Objetivo de desarrollo definido previamente.

Mejora del Proceso: Accidén estudiada de control del
resultado de un proceso y del desarrollo de la forma de

mejorar su rendimiento futuro.

Mejoramiento Continuo: Es un conjunto de conceptos,
procedimientos, y técnicas mediante las cuales la empresa
debe buscar la mejora en todos sus procesos productivos vy

soporte de la operaciédn.

Mejoramiento de 1la Calidad Proyecto por Proyecto: A
sugerencia de Juran todas las mejoras de calidad se deben
realizar proyecto por proyecto. La alta administracién
deberd establecer un consejo de calidad (o Comité de
Calidad), cuya responsabilidad béasica es lanzar, coordinar
e institucionalizar la mejora de calidas anual, a través de
proyectos, designados a equipos de trabajo para su

soluciédn.

Misién: Afirmacidén que crea la visidn, sentido de propdsito

y direccidén de la organizacidn.

Motivacién: Fuerzas (internas o externas) que determinan el

comportamiento reactivo a un estimulo.
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Nivel de mandos: El1 derecho a dirigir a las personas de
acuerdo con la aplicacién del proceso de gestidn

especialmente vertical.

Norma del grupo: Estdndares de criterios de comportamiento

desarrollados colectivamente.

Objetivo: Meta que debe ser buscada persistentemente vy

cumplida.

Organizar: Funcién de la gestidn que asigna tareas vy

responsabilidades a las personas.

Proceso: El1 flujo de materiales, informacidén y productos
que ha sido organizado previamente para transformar las

entradas en los resultados esperados.

Planeacién: Seleccidén de misiones, objetivos, estableciendo
estrategias, politicas, programas Yy procedimientos para

lograrlos.

Planeacién estratégica de la calidad: Procesos basado en el
enfoque total de Sistemas que utilizan informacién
resultado del andlisis de las expectativas y necesidades de
los clientes, los competidores y los grupos de interés e
influencia de la compafiia, para definir estrategias de

valor al <cliente y politicas de calidad gque deben ser



162

desplegadas a través de toda la organizacidén. E1 cambio
planeado y administrado para lograr la misidén, se haréa
mediante la identificacidén de los factores de éxito vy

procesos criticos.

Prevencién de defectos: Los defectos potenciales vy las
quejas deberdn se anticipados. la remocién de las causas de
error deberdn realizarse después de la identificacidédn de
los problemas que evitan se pueda realizar trabajo libre de
error. La nocidn bésica detréds del control es prevencidn de

la recurrencia de errores.

Proceso de Produccién: Es la secuencia de operaciones,
movimientos e inspecciones por medio de la cual las
materias primas se convierten en producto terminado listo

para enviarlo al siguiente proceso o al clientes.

Recompensas: Mecanismos de estimulo que se otorgan a
quienes logran sus objetivos de calidas a través de la
participacidén en el programa de mejoramiento de la calidad.
El reconocimiento deberd se publico y premiar los éxitos
relacionados con las mejoras a la calidad, con el objeto de
reforzar la satisfaccidén y desempefio de los empleados en el

trabajo.
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Revisidn del Sistema de Calidad: Examen habitual,
estructurado y formal del Sistema de Calidad para
determinar la adecuacidén de la implantacién de la politica
de calidad para realizar mejoras relacionadas con la

calidad.

Solucién de Problemas: Intenta localizar la causa real vy
desarrollar soluciones para que la causa no vuelva a

repetirse.

Satisfaccién del Cliente: Proceso resultado de las
comparaciones que el consumidor realiza del producto y/o
servicio de una compafiia con respecto al de sus
competidores, en relacidén con el grado de cumplimiento de

sus expectativas.

Supervisor: Persona que se caracteriza por dar una

orientacidédn técnica en lugar de administrativa.

Tecnologia: Medios usados para desarrollar, procesar Yy
entregar productos vy servicios para satisfacer a 1los

clientes.

Toma de decisiones: Proceso de reconocer un problema,

desarrollar y evaluar alternativas y elegir una.
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Trilogia de Juran: Enfoque integrado que se caracteriza por
el uso de los tres procesos de gestidén: planificacidn,

control y mejora.

Variacién: Cambios recibidos de los valores de los datos de

un proceso en el tiempo.

Valor del cliente: Proceso mediante el cual las empresas
identifican a sus clientes 'y necesidades, para asi
desarrollar procesos y estrategias que permitan ofrecerles
valor a través de sus productos y servicios, logrando que

sea percibido por los consumidores.

Visién: Percepcidén clara y estudiada del futuro de una

organizacién.

Visién Sistematica: Enfoque que permite visualizar los
sistemas y procesos de una organizacién de una manera
integral de tal forma que se asegura que éstos interactlen
entre si con el propdsito de cumplir con el misidén de la

organizacidn.



Universidad de El Salvador, Maestria en Consultoria Empresarial
Encuesta dirigida al personal del area de produccion de IPSA.

Le estamos solicitando su colaboracion para contestar la presente encuesta. De las cinco opciones que se le muestra en cada
pregunta usted debe marcar una X sobre el numero que crea conveniente.
Neutral= significa que no estd de acuerdo con ninguna opcion presentada.

No. Preguntas 1 2 3 4 5
Casi q
Nunca A veces Neutral siempre Siempre
1. |;Reciben incentivos en IPSA los trabajadores que
1 2 3 4 5
cumplen sus tareas adecuadamente?
2. |¢El personal recibe capacitaciones que les ayude a 1 2 3 4 5
mejorar su trabajo?
3. |;Se siente usted satisfecho con su salario, segun su 1 2 3 4 5
calidad de trabajo, habilidades y conocimientos?
4. |;Participa Usted en las actividades del Sistema de | ) 3 4 s
Gestion de la calidad implementado por IPSA?
5. |¢Se siente usted satisfecho de lo que hace en su
X 1 2 3 4 5
trabajo?
6. |(Conoce usted los objetivos de la empresa y se 1 ’ 3 4 5

identifica con ellos?

7. |¢Se le brindan facilidades al trabajador al momento
de asistir a programas de capacitacion, fuera de la 1 2 3 4 5
empresa, en cuanto a horarios y apoyo financiero?

8. [(Reconocen los jefes sus esfuerzos y la calidad de
su trabajo? ;Reconocen los jefes sus esfuerzos y la 1 2 3 4 5
calidad de su trabajo?

9. |(Se toma en cuenta las opiniones del trabajador

cuando hay algin problema que resolver? ! 2 3 4 :

110. |¢Reciben los trabajadores un trato justo y equitativo 1 ) 3 4 5
de parte de los Jefes?

11.|;Hay compaiferismo y cooperacion entre los 1 5 3 4 5
trabajadores?

12. |; Existe respeto mutuo entre jefes y subalternos? | o] ] T2 11 3] ] 14 [] [5]

13. |;Desarrolla la empresa campafias constantes sobre
Higiene y Seguridad Ocupacional, para prevenir 1 2 3 4 5
accidentes de trabajo en el area de produccion?

14.|;Cuenta IPSA con un comit¢ de Higiene y
Seguridad Ocupacional?

15. | Existe sefalizacion en las zonas de peligro y
evacuacion?




No. Preguntas 1 ) 3 4 5
Casi q
Nunca A veces Neutral siempre Siempre
16. |;Las condiciones ambientales (ruido, ventilacion,
iluminacion y limpieza) son adecuadas para que los 1 2 3 4 5
trabajadores desarrollen su trabajo?
17 |;Los lineamientos que recibe usted de sus jefes 1 2 3 4 5
inmediatos son lo suficientemente claros para
entender lo que debe realizar en su trabajo?
18. |¢Existen buenos canales de comunicacion entre la
gerencia del area de produccion y los trabajadores 1 2 3 4 5
para mantenerlos informados y evitar malos
entendidos?
19.|;Son accesibles los jefes para atender las 1 ) 3 4 5
inquietudes de los trabajadores?
20. | Tiene conocimiento usted, a quién dirigirse para 1 ) 3 4 5
efectuar una consulta de trabajo?
21 |;Conoce usted todos los servicios y/o productos
1 2 3 4 5
que ofrece la empresa?
22.|;Cuenta la empresa con un plan preventivo que
permita reducir desperfectos en la maquinaria, para 1 2 3 4 5
no afectar la produccién?
23.|¢Los trabajadores son entrenados para el adecuado
. . . . 1 2 3 4 5
manejo de la maquinaria y equipo de trabajo?
24.|;Utilizan los trabajadores adecuadamente sus
herramientas de trabajo (malla, tapones, botas,
. 1 2 3 4 5
guantes, mascarillas, etc.) durante el proceso de
produccion?
25 |;Se realizan reuniones periddicas con el personal
del area de produccion, para darles indicaciones y 1 2 3 4 5
solucionar problemas de trabajo?
26. |;Justifica usted ante su jefe inmediato su
om . . 1 2 3 4 5
inasistencia al trabajo?
27.1¢Se le da a conocer a los trabajadores el
. . ., 1 2 3 4 5
reglamento interno del area de produccion?
28 |;Se genera desperdicio de la materia prima en
: ., 1 2 3 4 5
pocas cantidades durante el proceso de produccion?
29 |;Considera que su trabajo es estable en esta
o 1 2 3 4 5
empresa?’
30. |, Hay supervision del uso de la materia prima y del
. . - 1 2 3 4 5
producto terminado en el 4rea de produccion?




Preguntas

4

1 2 . Casi 8
Nunca A veces Neutral siempre Siempre
31.|;Conoce usted cuales son los requisitos de calidad
: 1 2 3 4 5
para evitar productos defectuosos?
32.|;Es bajo el nivel de reclamos de los clientes por los 1 2 3 4 5
productos que compran?
33.|;Los productos que demandan los clientes se
entregan a tiempo? 1 2 3 4 5
34. | Evalua la empresa el trabajo que usted realiza para
. ~ 1 2 3 4 5
medir su desempefio?
35.|;Considera usted que el Sistema de Gestion de
Calidad implementado por la empresa, ha 1 2 3 4 5
favorecido al area de produccion?

(Qué tipo de problemas ha notado usted que afectan el area de produccion de IPSA y a los trabajadores?

(Qué recomendaciones podria hacer usted para contribuir a solucionar los problemas del area de
produccion de IPSA y de los trabajadores?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.
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