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SINTESIS

El estudio de un modelo moderno de gestidén sera la clave para convertir al area de
mantenimiento en una de las mejores dependencias de la Empresa manteniendo una
estrecha y buena relacion con sus proveedores, empresas de capacitacion, otros
talleres con posibilidad de tercerizar algunos servicios, y en general con el compromiso

de todos los empleados pueda ser mejor y més agil.

Por eso este trabajo se centrara en el estudio, del concepto de la implementacién de una
moderna Administracion Estratégica, con el fin de entender que existen métodos y
procedimientos para realizar la Planeacion Estratégica, pero nunca es un estandar para
todas los departamentos, por lo que estos procesos son especificos y Unicos para cada
area. La planeacion estratégica en el Departamento de Mantenimiento se puede

implementar y analizar en base de 4 ejes estratégicos bésicos:

. Organizacional

. Logistico

. Técnico

. De tipo de Recursos humanos:
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SUMARY

The study of a modern model of management is the key to making the maintenance area
in one of the best units of the Company to maintain close and good relationship with its
suppliers, training, other workshops with the possibility of outsourcing some services, and

in general with the commitment of all employees can be better and more agile.

So this paper focuses on the study, the concept of a modern implementation of Strategic
Management, to understand that there are methods and procedures to conduct strategic
planning, but it is never a standard for all departments, so these processes are specific
and unique to each area. Strategic planning in the maintenance department can

implement and analyze on the basis of 4 key strategic axes:

* Organisational

* Logistics

» Technical

* Human Resources Type.
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CAPITULO |

Introduccion

1.1. EMPRESA OCEAN PRODUCT

La Empresa Ocean Product inicia operaciones en 1998 en el Ecuador, su negocio se
enfoca en la produccion, comercializacion y exportacion de camaron de calidad a nivel

mundial.

El compromiso de la empresa con su estrategia de constante crecimiento se refleja en la

extension de sus negocios trabajando ain mas por consolidarse en el mercado exterior.

Para lograr este objetivo Ocean Product cuenta con tecnologia de punta, se ha
encaminado en una nueva metodologia de administracion ya que con ello se cumpliran

los exigentes requerimientos para ingresar en nuevos mercados a nivel mundial.

Figura 1.1 Ocean Product’

! Ocean Product



El &rea de Logistica es una parte importante de la empresa ya que la misma se encarga
de la distribucion y en parte de la produccion del producto. Parte de esta area es el
departamento de mantenimiento, el cual se encarga de cuidar los vehiculos y

maquinaria de la empresa.

:UMAR &

Figura 1.2 Area de produccién?

La necesidad de explotar nuevos mercados ha obligado a la empresa a tomar nuevas
politicas de gestion, las mismas que se deben enfocar en estandares de calidad
béasicos. El problema principal del departamento de mantenimiento se enfoca a que no

se le ha dado la importancia que tiene en la cadena de produccion.

El afan de cumplir con los clientes ha generado un gasto econdémico excesivo ya que las
unidades o méaquinas sufren paras imprevistas y se invierten considerables sumas de

dinero en reparacion o alquiler de vehiculos o maquinas.

2 Ocean Product



De continuar con la misma manera tradicional de Administracion el departamento de
Mantenimiento no cumplira con los requerimientos minimos que permitan calificar a la
empresa como proveedores de camardn en mercados mucho mas exigentes y que son

una gran oportunidad de crecimiento del negocio.

Figura 1.3 Distribucién de producto®

1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Estudiar un modelo de gestion desde un enfoque técnico para el mejoramiento de la
Administracién y tareas del departamento de mantenimiento de la empresa Ocean

Product.

3 Ocean Product



1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Estudiar la situacion actual del departamento de mantenimiento de la empresa

Ocean Product.

e Establecer la herramienta adecuada que mejore la manera de administrar el

departamento de mantenimiento.

e Documentar un nuevo modelo de gestion.

e Mejorar la productividad del departamento de mantenimiento de la empresa

Ocean Product.

1.2.3. JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

El area de Logistica es un eje primordial de la empresa ya que la misma se encarga de
la distribucién y de la produccion del producto que se comercializan. Parte de esta area
es el departamento de mantenimiento, el cual tiene como funcion la de cuidar los

vehiculos y maquinarias de la empresa.

Las actividades que se realizan en el area de mantenimiento de la empresa Ocean
Product son las que conforman el proceso de mantenimiento preventivo de vehiculos y
maquinaria propiedad de la empresa. Actividades que no cumplen mayormente con los
requerimientos minimos de un buen servicio de mantenimiento establecidos por los
nuevos mercados a los cuales se desea explotar. Las razones de los incumplimientos
responden a que la manera de administrar el area es algo obsoleta, no existe una

estructura funcional dentro del departamento, los tramites burocraticos exageran el



tiempo que normalmente debe tomar realizar un trabajo, no se han establecido controles

e indicadores de calidad en los trabajos realizados.

Figura 1.4 Mantenimiento contenedores distribucién®

La caduca manera de Administrar este departamento ha provocado que los gastos
econémicos se eleven mientras que su rendimiento decrezca ocasionando que la
produccion se retrase o para el caso de la investigacion no se pueda ampliar a
mercados del exterior dejando de lado buenas oportunidades de crecimiento para la

empresa.
Los cambios sustanciales en el plano econdmico, politico y tecnoldgico que han

tenido lugar en el ambito nacional y el impacto directo de ellos en la economia
han transformado el entorno y las condiciones en que operan la mayor parte de las

empresas.

* Ocean Product



El planear es la primera y mas importante actividad de una moderna administracion, ya
gue es preciso fijar el camino que habra de tomar la empresa, los objetivos de la misma
y los medios para lograrlo, ademas nos permite disefiar para un mafiana incierto con
alguna certeza de que se habrian de cumplir los objetivos de la empresa. Siempre que
haya que cumplir un objetivo o una meta existira la oportunidad de ejercer la
planificacion, esta puede detallarse como el proceso reflexivo durante el cual se elige la
alternativa que servira para alcanzar mejor los objetivos de la empresa. Es logico pensar

gue cuanto mejor sea la planificacion mas adecuado seran las acciones subsecuentes.

El periodo de estabilidad y funcionamiento de las organizaciones se reduce cada vez
mas y pasan a primer plano las situaciones de cambio, lo que exige una nueva manera

de ver las oportunidades de negocios en los dirigentes.

Aqui es donde juega un papel importante la planeacién estratégica porque permite crear
y establecer los valores, la Misidn, Vision, objetivos, metas estrategias y politicas que
permitan tomar decisiones, evaluar y controlar mejor la gestion del departamento de
mantenimiento para que sirva como punto de partida y se pueda lograr una mejor
administracion que le permita en el corto plazo ser mas eficiente, poder utilizar mejor
todos los recursos, junto al conocimiento que se adquiere de la experiencia de la
implementacién, en beneficio de los empleados, los directivos y accionistas, mejorando

con esto también la productividad y la posicion de la Empresa.

La planificacion Estratégica es una herramienta por excelencia de la Gerencia
Estratégica, consiste en la busqueda de una o mas ventajas competitivas de la

organizacion y la formulacion puesta en marcha de estrategias permitiendo crear o



preservar sus ventajas, todo esto en funcion de la Mision y de sus objetivos, del medio

ambiente, sus presiones y de los recursos disponibles.

1.3.ALCANCE

El estudio de un modelo moderno de gestion sera la clave para convertir al area de
mantenimiento en una de las mejores dependencias de la Empresa. Manteniendo una
estrecha y buena relacidn con sus proveedores, empresas de capacitacion, otros
talleres con posibilidad de tercerizar algunos servicios, y en general con el compromiso

de todos los empleados pueda ser mejor y mas agil.

Por eso este trabajo se centrara en el estudio, del concepto de la implementacion de una
moderna Administracion Estratégica, con el fin de entender que existen métodos y
procedimientos para realizar la Planeacion Estratégica, pero nunca es un estandar para
todas los departamentos, por lo que estos procesos son especificos y Unicos para cada
area. La planeacion estratégica en el Departamento de Mantenimiento se puede

implementar y analizar en base de 4 ejes estratégicos basicos:

e Organizacional: Fortalecer las funciones y actividades administrativas
relacionadas con el corazon del negocio, incrementando la calidad de los

servicios que presta.

e Logistico: Desarrollo del taller, herramienta, materiales, soporte, administracion

de los recursos, analisis de causa raiz

e Técnico: Generando estandares, procedimientos, cultivando las buenas préacticas



De tipo de Recursos humanos: Desarrollo del personal creando programas de
capacitacion, foros, entrenamiento del personal técnico, entrenamiento en la

prevencion y prediccion.



CAPITULO 2

Fundamentos Teodricos

2.1. ADMINISTRACION

2.1.1. Definicion Etimoléqgica

La definicion etimologica es la forma mas usual de la definicion nominal, o sea, la
explicacion del origen de la palabra con que se designa aquello que se estudia,
valiéndonos para ello de los elementos lingtisticos que la forman. De esa manera suele

encontrarse el verdadero significado de esa misma palabra y del concepto que expresa.

“La palabra administracion se forma con el prefijjo ad. Hacia y con ministratio; esta
ultima palabra a su vez de minister, vocablo compuesto de minus, comparativo de

inferioridad y del sufijo ter, que funge como término de comparacion”

Asi la etimologia de administracion da la idea de que ésta se refiere a una funcién que
se desarrolla bajo el mando de otro, de un servicio que se presta. Servicio y

subordinacion son, pues, los elementos principales obtenidos

La administracion la podemos definir como el proceso de crear, disefiar y mantener un
ambiente en el que las personas, laborar o trabajando en grupos, alcancen con
eficiencia metas seleccionadas. Es necesario ampliar esta definicion béasica. Como
administracion, las personas realizan funciones administrativas de planeacion,

organizacion, integracion de personal, direccién y control.

> REYES, Agustin, “Administracion Moderna”. Editorial LIMUSA. México, p.2.



e La administracion se aplica en todo tipo de corporacion.

e Es aplicable a los administradores en todos los niveles de corporacion.

e La meta de todos los administradores en todos los niveles de corporacion.

e La administracion se ocupa del rendimiento; esto implica eficacia y eficiencia

Las actuales concepciones administrativas son la resultante de un proceso iniciado en
los mismos albores de la humanidad y que ha venido evolucionando y adquiriendo sus

propios perfiles a través de diferentes épocas y etapas.

Dicho proceso administrativo se inici6 como un hecho obligado cuando dos individuos
tuvieron que coordinar sus esfuerzos para hacer algo que ninguno de ellos pudo hacer
por si solo y evoluciond hasta convertirse en un acto previo y cuidadosamente
planificado y racional que permite alcanzar los objetivos con los menores esfuerzos

posibles y con las mayores satisfacciones para los individuos.

El estudio histérico de esa evolucidon administrativa nos muestra los enfoques que tuvo
esta ciencia en Egipto, China, Grecia y Roma, y la influencia que tuvieron ciertos
procedimientos utilizados en esos lugares sobre algunas practicas actuales en el campo,

entre ellas de la organizacién funcional de los poderes del Estado.

El conocimiento de la organizacion de la Iglesia Catdlica Apostdlica Romana es también
muy interesante para conocer la importancia que tiene en administracion el
adoctrinamiento para la prosecucién de un objetivo, a pesar de que las estructuras y

procedimientos puedan no satisfacer todos los principios tedricos administrativos.
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Se adquiere un mejor entendimiento de la transformacion que tuvo la ciencia de la
administracion; ella viene a consolidarse en la Edad Contemporanea con los valiosos

estudios de Woodrow Wilson.

Las teorias y experiencias de Fayol y de Taylor marcaron una nueva etapa en la
evolucibn de esa ciencia y la Administracion cientifica, que postularon ellos y
continuaron sus discipulos viene a ser uno de los medios mas efectivos para la
tecnificacion de las industrias nacientes en el presente siglo; esa tecnificacién ha influido
grandemente también en el desarrollo econémico y el mejoramiento de muchos pais por

su aplicacion en el sector publico.

2.1.2. Funciones de la Administracién

La administracion puede entenderse de una mejor manera como un proceso. Segun
Henry Fayol (Estambul, 1841 - Paris, 1925), dicho proceso esta compuesto por

funciones basicas: planificacion, organizacion, direccién, coordinacion, control.

e Planificacién: procedimiento para establecer objetivos y un curso de accion

adecuado para lograrlos.

e Organizacion: proceso para comprometer a dos 0 mas personas que trabajan
juntas de manera estructurada, con el propdsito de alcanzar una meta o0 una serie

de metas especificas.

e Direccion: funcidbn que consiste en dirigir e influir en las actividades de los

miembros de un grupo 0 una organizacion entera, con respecto a una tarea.
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e Coordinacion: integracion de las actividades de partes independientes de una

organizacion con el objetivo de alcanzar las metas seleccionadas.

e Control: proceso para asegurar que las actividades reales se ajusten a las

planificadas.

El administrador realiza estas funciones simultineamente. Las funciones o procesos
detallados no son independientes, sino que estan totalmente interrelacionados. Cuando
una organizacion elabora un plan, debe ordenar su estructura para hacer posible la
ejecucion del mismo. Luego de la ejecucion (o tal vez en forma simultdnea) se controla
gue la realidad de la empresa no se aleje de la planificacion, o en caso de hacerlo se

busca comprender las causas de dicho alejamiento.

Finalmente, del control realizado puede surgir una correccion en la planificacion, lo que

realimenta el proceso.

2.1.3.Importancia de la Administracion®

1. La administracion se da dondequiera que existe un organismo social, aunque

l6gicamente sea mas necesaria cuanto mayor y mas complejo sea este.

2. El éxito de un organismo social depende, directa e inmediata-mente. de su buena
administracion, y solo a través de esta, de los elementos materiales humanos, etc.,

con que ese organismo cuenta.

6 REYES, Agustin, “Administracion Moderna”. Editorial LIMUSA. México, p.16.
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3. Para las grandes empresas la administracion técnica o cientifica es indiscutible y
obviamente esencial, ya que por su magnitud y complejidad simplemente no podrian
actuar si no fuera a base de una administracion sumamente técnica. Es en ellas

donde quizé la funcién administrativa puede aislarse mejor de las demas.

4. Para las empresas pequefias y medianas también quiza su Unica posibilidad de
competir con otras es el mejoramiento de su administracion, o sea, obtener una
mejor coordinacion de sus elementos: maquinaria, mercado, calificacion de mano de
obra etc., renglones en los que, indiscutiblemente, son superadas por sus grandes

competidoras.

5. La elevacion de la productividad, quizd la preocupacion de mayor importancia
actualmente en el campo econémico social depende, por lo dicho, de la adecuada
administracion de las empresas, ya que si cada célula de esa vida econdmica social

es eficiente y productiva la sociedad misma formada por ellas, tendra que serlo.

6. En especial para los paises que estan desarrollandose, quiza uno de los requisitos
sustanciales es mejorar la calidad de su administracion, porque para crear la
capitalizacion, desarrollar la calificacion de sus empleados y trabajadores, etc., bases
esenciales de su desarrollo, es indispensable la mas eficiente técnica de
coordinacion de todos los elementos, la que viene a ser. por ello, como el punto de

partida de ese desarrollo.

13



2.1.4. Elementos de la Mecanica Administrativa

Prevision

Consiste en la determinacion, técnicamente realizada de lo que se desea lograr por
medio de un organismo social, y la investigacion y valoracion de cuales seran las
condiciones futuras en que dicho organismo habra de encontrarse, hasta determinar los

diversos cursos de accion posibles.

Asi pues, la prevision comprende tres etapas:

e Objetivos. A esta etapa corresponde fijar los fines. Como estos son de hecho muy
diversos y estan ligados entre si, veremos sus diversas clases al hablar de la

prevision.

e Investigaciones. Se refiere al descubrimiento y analisis de los medios con que

puede contarse: informacion y supuestos.

e Alternativas. Trata de la adaptacion genérica de los medios encontrados a través
de la informacion a los fines propuestos, para ver cuantas posibilidades de accion

distintas existen.

Planeacion: Consiste en la determinacion del curso concreto de accion que se habra de
seguir fijando los principios que lo habran de presidir y orientar la secuencia de
operaciones necesarias para alcanzarlo y la fijacion de criterios tiempos unidades, etc.

necesarias para su realizacion. Comprende las siguientes etapas:

e Politicas. Principios para orientar la accion.
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e Procedimientos. Secuencia de operaciones o métodos.

e Programas. Fijacién de tiempos requeridos para cada accion.

e Presupuestos. Que no son sino programas en que se precisan unidades costos,

etc., y los diversos tipos de “prondsticos” en los que aquellos descansan.

e Estrategia y tactica. Son el ordenamiento de esfuerzos y recursos para alcanzar

los objetivos amplios. en el primer caso. y concretos en el segundo.

Organizacion

Se refiere a la estructuracion técnica de las relaciones que deben darse entre las
funciones, jerarquias y obligaciones individuales necesarias en un organismo social para

su mayor eficiencia.

En la misma definicion se advierten claramente las tres etapas:

e Funciones. La determinacion de como deben dividirse y asignarse las grandes

actividades especializadas, necesarias para lograr el fin general.

e Jerarquias. Fijar la autoridad y responsabilidad correspondiente a cada nivel

existente dentro de una organizacion.

e Puestos. Las obligaciones y requisitos que tiene en concreto cada unidad de

trabajo susceptible de ser desempefiada por una persona.
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2.1.5. Elementos de la Dindmica Administrativa

Integracioén

Consiste en los procedimientos para dotar al organismo social de todos aquellos
elementos, tanto humanos como materiales, que la mecanica administrativa sefiala
como necesarios para su mas eficaz funcionamiento, escogiéndolos, introduciéndolos

articulandolos y buscando su mejor desarrollo.

Aunque la integraciébn comprende cosas y personas légicamente es mas importante la

de las personas y, sobre todo, la de los elementos administrativos o de mando.

De acuerdo con la definicion la integracion de las personas abarca:

e Seleccién. Técnicas para encontrar y escoger los elementos mas adecuados.

e Introduccion. La mejor manera para lograr que los nuevos elementos se articulen

lo més réapida y 6ptimamente que sea posible al organismo social.

e Desarrollo. Todo elemento en un organismo social busca y necesita progresatr,
mejorar. Esto es lo que estudia esta etapa, la que comprende por lo mismo, la

capacitacion el adiestramiento y la formacion del personal.

Debe analizarse también en esta etapa la integracién administrativa de las cosas.
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Direccidén

Es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada miembro y grupo de un organismo
social, con el fin de que el conjunto de Codas ellas realice del modo mas eficaz los

planes sefialados. Por lo canto, comprende las siguientes etapas:

e Autoridad y mando. Es el principio del que deriva toda la Administracién y, por lo
mismo, su elemento principal que es la Direccion. Dentro de este elemento tiene

importancia especialisima el problema de las decisiones.

e Comunicacion. Es como el sistema nervioso de un organismo social, pues lleva al
centro director todos los elementos que deben conocerse y de este las ordenes

de accién necesaria hacia cada 6rgano y célula debidamente coordinados.

e Delegacion. Es la forma técnica para comunicar a los subordinados la facultad de

decidir sin perder el control de lo que se ejecuta.

e Supervision. La funcién dltima de la Administracion es revisar si las cosas se

estan haciendo tal y como se habian planeado y ordenado.

Control

Consiste en el establecimiento de sistemas que permitan medir los resultados actuales y
pasados en relacion con los esperados con el fin de saber si se ha obtenido lo que se
esperaba a fin de corregir y mejorar y ademas para formular nuevos planes.

Comprende, por lo mismo tres etapas:
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e Establecimiento de estandares y controles. Porgque sin estos es imposible hacer

la comparacion, base de todo control. Este paso es propio del administrador.

e Operacion de los controles. Esta suele ser una funcion propia de los técnicos

especialistas en cada uno de ellos.

e Evaluacion de resultados. Esta es una funcién administrativa, que vuelve a

constituir un medio de planeacion.

2.2.ESTRATEGIAS

La estrategia pude razonarse como un concepto multidimensional que comprende todas
las actividades principales de una empresa o0 negocio, otorgandoles un sentido de

unidad, orientacion y proposito.

“La Estrategia es un proceso que trata de identificar continuamente aspectos en los que
la empresa puede ser mas productiva que la competencia utilizando menos recursos
para obtener el producto o prestar el servicio para diferenciarse de los competidores y

satisfacer de forma mas eficaz las necesidades de los clientes”.’

Para alcanzar una definicion unificada de concepto de estrategia nos basaremos en los

siguientes puntos esenciales.

A. “Estrategia es un modo de dar explicitamente forma a las metas y a los

objetivos a largo plazo de la organizacién, definiendo los principales

" MARTINEZ, Ma. Del Carmen, “La Gestién Empresarial” Ediciones Diaz de Santos. Espafia, p.140.
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programas de accion necesarios para alcanzar dichos objetivos y

desplegando los recursos necesarios”.®

Una definicibn pragméatica y util relacionada con la naturaleza de las acciones
estratégicas. En primera instancia, debemos definir los objetivos a largo plazo de la
empresa. Dichos objetivos deberian presentar cierto sentido de permanencia y no son
modificados a menos que determinadas condiciones externas o ciertos cambios internos
exijan un nuevo examen de los compromisos de largo plazo de la empresa. Nada podria
ser mas destructivo y confuso que una reformulacién erratica de los objetivos de la
empresa sin razones sustantivas que no sean las dudas de los directivos de la
organizacion. La modificacion continua de la orientacion estratégica terminara por

confundir a todos sus empleados y. mas importante alin a sus clientes o beneficiarios.

La deseada estabilidad de los objetivos de largo plazo no impide la correccion del curso
y las readaptaciones continuas de los programas de la empresa. Esto se lleva a cabo a
través de un nuevo examen de los programas de accidn estratégica, que son mas
orientados hacia el corto plazo buscando al mismo tiempo cierta congruencia con los

objetivos de largo plazo.

Finalmente, esta dimension de la estrategia apunta a la importancia de la asignacion de

recursos como el paso mas importante en la aplicacion de la estrategia.

B. Se ha reconocido desde hace mucho tiempo que una de las

preocupaciones fundamentales de la estrategia es definir los negocios que

® HAX & MAJLUF. “Estrategias para el Liderazgo Competitivo” Ediciones Granica S. A. Argentina, p.25.
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la empresa desarrolla o pretende desarrollar. Esto convierte la estrategia en
la fuerza basica que aborda los temas del crecimiento. la diversificacion y el

retiro de un negocio

El primer paso clave para definir un proceso de planificacion estratégica formal es una
segmentacion efectiva del negocio. En este punto basta decir que la mayor parte de la
atencion estratégica, tanto en términos de la formulacién como de la aplicacion de la

estrategia se centra en cada unidad de negocios de la empresa.

La segmentacion constituye la clave para el analisis del negocio el posicionamiento
estratégico la asignacion de recursos y la gestion de cartera. Existe una intima relacion
entre la segmentacion de los negocios y la estructura organizativa de la empresa. A
medida que se presentan nuevas formas organizativas que dan como resultado la
creacion de estructuras mas compactas menos jerarquicas y orientadas en forma mas
horizontal surgen nuevas dimensiones para la segmentacion. Estas incluyen procesos

de negocios asi como competencias y capacidades fundamentales.

C. La estrategia como respuesta a las oportunidades y amenazas externas y a
los puntos débiles y fuertes internos, a fin de alcanzar una ventaja

competitiva sostenible.

Conforme a esta perspectiva, el impulso fundamental de la estrategia es alcanzar una
ventaja sostenible de largo plazo, respecto de los competidores claves de la empresa en
todos los negocios en que participa. Esta dimension de la estrategia sustenta muchos de
los enfoques utilizados para apoyar la busqueda de una posicion competitiva favorable.
Reconoce que la ventaja competitiva es el resultado de una comprension cabal de las
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fuerzas externas e Internas que producen un impacto en la organizacion. Externamente
debemos identificar el atractivo y las tendencias de la industria asi como las
caracteristicas de los trances competidores. Esto genera oportunidades y amenazas que
uno debe tomar en cuenta internamente, debemos evaluar las capacidades competitivas

de la empresa.

La estrategia resulta necesaria para que las organizaciones logren un equilibrio viable
entre su medio externo y sus capacidades internas. El papel de la estrategia no es
considerado como una respuesta pasiva a las oportunidades y amenazas que presenta
el medio externo, sino como una adaptacion continua y activa de la organizacion

orientada a satisfacer las exigencias de un entorno cambiante.

ISION DE LA
EMPRESA

POSICION
OMPETITIVZ

INDUSTRIA

FORMULACION E
IMPLEMENTACION
DE LA ESTRATEGIA

Figura 2.1 Rentabilidad de una empresa’

° Apuntes Gerencia de Servicio UIDE
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Michael Porter, ha sido sin duda la figura predominante en la formaciéon y comunicacion
de este marco de la estrategia de negocios. Propuso su ya famoso modelo de las Cinco
Fuerzas para explicar el nivel diferente de rentabilidad entre las industrias y el célebre
modelo de la Cadena de Valor, que permite la diferenciacion de las empresas que

compiten en la misma industria.

Amenaza de

los nuevios
competidores

] ABASTECIMIENTO \
oo DESARROLLO TECNOLOGICO \
negociacion de B ik RECURSOS HUMANOS \
provesdores de los clientes
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \
LOGISTICA L0GisTICA | MARKETING
Amemiza e nrens |CTCOES | gy | Y| SERUCIOS
productos y VENTAS
servicios
sustitutivos

Figura 2.2 Cinco fuerzas y cadena de valor de Porter™®

Segun Porter la estructura de la industria explica el caracter duradero de los beneficios
frente a la negociacién y a los competidores directos e indirectos. Sin embargo la

diferencia de beneficios respecto de rivales directos depende de la posicion competitiva.

D. La estrategia como una manera de definir tareas de gestion con

perspectivas corporativas de negocios y funcionales

Existen tres perspectivas distintas, corporativas, de negocios y funcionales que resultan

importantes para definir la estrategia de la empresa y que implican responsabilidades

' PORTER Michael. “Ser competitivo”
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gerenciales muy diferentes. La perspectiva corporativa engloba las tareas que necesitan
la vision mas amplia para ser abordadas en forma apropiada. Fundamentalmente. se
refiere a los temas que corresponden a la definicion de la mision global de la empresa, la
convalidacion de las propuestas que surgen de los niveles de negocios y funcional la
identificacion y explotacién de vinculos entre unidades de negocios distintas pero
relacionadas, y la asignaciébn de recursos teniendo en cuenta las prioridades
estratégicas. La perspectiva de negocios incluye todas las actividades necesarias para
mejorar la posicion competitiva de cada unidad de negocios individual dentro de su

propia industria.

E. La estrategia como un modelo de decisiones coherente, unificador e

integrador.

Al considerar la estrategia como el modelo de decisiones en la empresa, reconocemos
gue la estrategia es un resultado inevitable, no hace mas que emerger de lo que hace la
empresa. Los modelos estratégicos pueden distinguirse cuando se detectan grandes
discontinuidades en la direccién de la empresa, que provienen ya sea de cambios en el
primer nivel ejecutivo 0 que son provocados por importantes acontecimientos externos
gue exigen un reposicionamiento estratégico. De cualquier manera las estrategias
emergeran, voluntariamente o no dejando huellas de los grandes pasos dados por la

empresa en el pasado lo cual también podria definir su destino futuro.

F. La estrategia como una definicion de la contribucién econdémica y no
econdmica que la firma pretende hacer a sus “stakeholders” (sectores de

interés).
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La nocion de “stakeholder” ha cobrado importancia como un elemento de preocupacién
estratégica en los ultimos afios. Es un término que designa a cualquiera que recibe
directa o indirectamente los beneficios o que soporta los costos derivados de la accién
de la firma: accionistas, empleados, directivos, clientes, proveedores, acreedores, la

comunidad, el gobierno y otros.

Esta dimensién de la estrategia reconoce la responsabilidad de la empresa en terrenos
mucho mas amplios que en la simple maximizacién de la riqueza de los accionistas.
Considera la estrategia como un medio de establecer contratos sociales para producir
un proceso de intercambio social que afecta una amplia variedad de personas. El
resultado final puntualiza el tipo de organizacion econdémica y humana que es y que
aspira ser la empresa. Se trata de un elemento clave para la filosofia empresarial y

cultura de la organizacion.

G. La estrategia como una expresion del propdsito estratégico: exigir la

organizacion.

Una de las mayores preocupaciones que debe estar presente en cualquier esfuerzo que
conduzca hacia el posicionamiento estratégico de la empresa esta relacionada con el
grado del desafio enfrentado por la empresa para alcanzar metas realmente exigentes.
Si el proceso de planificacion estratégico s6lo conduce al registro de programas ya
establecidos por la organizacion no cumplirhd el objetivo fundamental de cualquier
esfuerzo de planificacion estratégica; es decir, liberar la creatividad y orientar la

organizacion hacia un nuevo estado de excelencia. Esto se caracteriza como el grado

24



de exigencia implicito en el desarrollo de la estrategia. Las capacidades existentes de la

empresa y sus recursos actuales no seran suficientes.

El propdsito estratégico comprende un proceso activo de gestion que crea un sentido de
urgencia centra la organizacién en la esencia de ganar y motiva a la gente a través de

acciones tales como:

Desarrollar una actitud competidora en todos los niveles a través del uso amplio

de la Inteligencia competitiva.

e Proporcionar a los empleados los conocimientos necesarios Para trabajar

efectivamente dejando espacio para la contribucién individual y de equipo.

e Guiar la asignaciéon de recursos utilizando el propdsito estratégico como criterio

de consistencia.

e Darle tiempo a la organizacion para digerir un desafio antes de lanzar otro nuevo.

e Establecer hitos claros y revisar los mecanismos para efectuar un seguimiento
del progreso y garantizar que el reconocimiento y la recompensa interna

refuercen el comportamiento deseado.

El mensaje del propésito estratégico se aparta de los enfoques mas clasicos que buscan
una concordancia entre las oportunidades presentadas por la industria y la posicion
competitiva sostenida por la firma para establecer una ventaja competitiva. El propésito

estratégico abandona la unidad de negocios como Centro de atencién fundamental del
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analisis estratégico y traslada la dimension pertinente de la preocupacion estratégica al

nivel corporativo de la empresa.

H. El propésito estratégico traslada la atencion central de la estrategia del

nivel de negocios al nivel corporativo.

Lo fundamental de las competencias centrales es que son fomentadas y desarrolladas
en el nivel corporativo y que definen la base de la estrategia competitiva para toda la
empresa. Pueden utilizarse tres pruebas para identificar las competencias centrales en
una empresa. En primer lugar una competencia esencial permite el acceso potencial a
una amplia variedad de mercados; en segundo lugar, deberia ofrecer una contribucion
significativa a los beneficios percibidos por el cliente del producto final; y en tercer lugar,
deberia resultar dificil de imitar para los competidores. Las competencias centrales en
particular aquellas que comprenden el aprendizaje colectivo se basan en el

conocimiento y pueden ser mejoradas cuando se aplican.

|. La estrategia como un medio de invertir en recursos tangibles e intangibles

para desarrollar las capacidades que garantizan una ventaja sostenible.

La nocion de competencias centrales se encuentra estrechamente relacionada con el
asi llamado punto de vista de la empresa basado en los recursos, que es el modelo mas
reciente para comprender los mecanismos que apuntan a lograr la ventaja competitiva.
Representa un importante alejamiento de un enfoque estratégico basado en
consideraciones impulsadas por el mercado que considera las condiciones de la
industria como responsables de crear oportunidades para una rentabilidad superior. El

punto de vista basado en los recursos se aleja significativamente de este enfoque y
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postula que las fuentes centrales es la ventaja competitiva son impulsadas por los

factores: es decir dependen del desarrollo de los recursos y capacidades por parte de la

empresa.

2.2.1.

2.2.2.

Etapas para el establecimiento de estrategias

Determinacién de los cursos de accidon o alternativas. Consiste en buscar el

mayor nimero de alternativas para lograr cada uno de los objetivos.

Evaluacion. Analizar y evaluar cada una de las alternativas tomando en
consideracion las ventajas y desventajas de cada una de ellas, auxiliandose de
la investigacion y de algunas técnicas como la investigacién de operaciones,

arboles de decision, etc.

Seleccion de alternativas. Considerar las alternativas mas idéneas en cuanto
a factibilidad y ventajas, seleccionando aquellas que permiten lograr con mayor

eficiencia y eficacia los objetivos de la empresa.

Importancia de las estrategias

La falta de estrategias puede originar que no se logren los objetivos.

Son lineamientos generales que permiten guiar la accién de la empresa al

establecer varios caminos para llegar al objetivo.

Sirven como base para lograr los objetivos y ejecutar las decisiones.

Facilitan la toma de decisiones al evaluar las alternativas, eligiendo aquella

de la que se esperan mejores resultados.
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2.2.3.

Establecen otras alternativas, como prevision para el caso de posibles fallas

en la estrategia elegida.

La creciente competencia hace necesario su establecimiento.

Desarrollan la creatividad en la solucion de problemas.

Lineamientos para establecer estrategias

Para que las estrategias sean operables y cumplan con su funcién, es necesario:

2.2.4.

Asegurarse de gque sean consistentes y contribuyan al logro del objetivo.

Determinarlas con claridad.

No confundir las estrategias con las tacticas, ya que éstas Ultimas

combinan la accién con los medios para alcanzar el objetivo.

Considerar las experiencias pasadas en su establecimiento, esto permitira sugerir

un mayor numero de cursos de accion.

Analizar las consecuencias que pudieran presentarse al momento de aplicarlas.

Al establecerlas, auxiliarse de técnicas de investigacion y de planeacion.

Caracteristicas de las estrateqgias

Su vigencia esta estrechamente vinculada a la del objetivo u objetivos para las
que fueron disefiadas; una vez alcanzados los objetivos, a la par del

establecimiento de unos nuevos, es necesario formular nuevas estrategias.
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e Debido a la dinamica, una estrategia que en cierto momento fue util, puede ser

en otro tiempo, la menos indicada para lograr el mismo objetivo.
e Para cada area clave es necesario establecer una estrategia especifica.
e Se establecen en los niveles jerarquicos mas altos.

e Consiste en buscar el mayor nimero de alternativas para lograr cada uno

de los objetivos.
2.3.POLITICA EMPRESARIAL

Se puede definir a la Politica Empresarial como la “Concrecion de los objetivos
generales, normas y valores en estrategias y lineas de actuacion ante sus propios

miembros, y ante el mercado, el estado y la sociedad en general”.**

La politica empresarial tiene como objetivo fijar principios sobre los que descansa la
actuacion de la empresa. Contiene las exigencias que definen el comportamiento de sus
responsables y, por lo tanto, normas. La politica empresarial posee consiguientemente

la funcién de fijar normas para la direccion empresarial.

Cuando se establecen reglas o normas estrictas puede producirse una actuacion
univoca y puede contrarrestarse la arbitrariedad. Con ello se le pone al superior una

camisa de fuerza y por lo tanto, serdn menos sinceros sus comportamientos directivos.

La politica empresarial es el sustento para lograr la operatividad la estrategia. Suponen

un compromiso de la empresa al desplegarla a través de los niveles jerarquicos de la

"1 GARCIA - MARZA. “La Etica como instrumento de la Gestién Empresarial” Fundacién ETNOR Espafia, p.27.
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misma, se refuerza el compromiso y la participacion del personal. La politica empresarial
suele afectar a mas de un &rea funcional, contribuyendo a cohesionar verticalmente la
organizacion para el cumplimiento de los objetivos estratégicos, al igual que la
estrategia, la politica empresarial proporciona la orientacion precisa para que los
ejecutivos y mandos intermedios elaboren planes concretos de accién que permitan
alcanzar los objetivos, cuando tenemos la calidad como uno de los objetivos

estratégicos.

La politica empresarial, obviamente, tiene que ser adecuada para cada empresa y
ajustadas a las necesidades y expectativas de sus clientes. Como contenido, es bueno

gue hagan referencia a:

Un gran objetivo (satisfaccion del cliente, competitividad, etc.).

e Lavia o forma de conseguirlo para ganar en credibilidad (ISO, etc.).

e Los recursos necesarios (formacion, participacion, organizacion formal).

e Los clientes internos (accionistas y personal) y a sus intereses (beneficio y

satisfaccion).

2.4.POLITICA DE CALIDAD

Se define como Politica de la Calidad a las “Intenciones globales y orientacion global de

una organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta

direccion”*?

2 UNE-EN ISO 9000:2000
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En cada empresa la alta direccion debe establecer con claridad sus objetivos y hacerlos
del conocimiento de todo su personal, y las directrices generales para alcanzarlos. Esto
le obliga, a promover y desarrollar en todos los niveles la conciencia de lo que es la
calidad e indicar constantemente la importancia que para la empresa tienen sus clientes.
Es indispensable que se informe al personal que los productos o servicios
proporcionados o fabricados con mala calidad, redundan en altos costos econémicos y

de imagen empresarial.

Desde hace varios afios se ha reconocido que la calidad se ha vuelto tan importante,
gue el control no puede ser el Unico instrumento para asegurarla. Ademas se ha
reconocido que para lograr productos de calidad, también los procesos y sistemas

tienen que cumplir con las demandas de calidad.

Por ello es necesario fijar politicas de calidad; es decir, establecer de antemano a qué
aspira la empresa en cuestion de calidad. Para lograrlo, cada empleado debe saber qué

se espera de él en este ambito; es decir, qué objetivos concretos tiene que cumplir.

Decidir definir una politica de calidad, supone reconocer la importancia de la calidad y
supone ademas implementar las medidas necesarias para lograr que esta preocupacion
se traduzca en la realidad, una empresa que logra ofrecer al cliente productos/servicios

de calidad.

La politica de calidad es una parte de la politica de empresa, por lo que debe estar
basada en esta Ultima; es decir, la politica de la calidad siempre acorde con la politica de

la empresa.
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La politica de la calidad respalda a los altos directivos a incorporar la orientacion
al cliente en la situacion de cada unidad organizativa. La politica de la calidad debe ser
concreta y facilmente comprensible para que sea comunicable y entendida sin dificultad,
también supone un compromiso formal de la empresa con la calidad, por lo que ha de

ser ampliamente difundida interna y externamente.

2.5.PLANIFACION ESTRATEGICA

La planeacion o planificacion estratégica es una herramienta que permite a las
organizaciones prepararse para enfrentar las situaciones que se presentan en el futuro,
ayudando con ello a orientar sus esfuerzos hacia metas realistas de desempefio. Se
puede considerar como un proceso a través del cual se desarrollan e implementan
planes para alcanzar los propdsitos y objetivos trazados por la alta direccién en un
ambito de negocios mediante la creacidbn de estrategias financieras, de recursos

humanos, de tecnologias de la informacién y de marketing entre otras.

“La planificacion estratégica nos indica las acciones a emprender para conseguir los

fines, teniendo en cuenta la posicion competitiva relativa, y las previsiones e hipotesis

sobre el futuro™?

3 FERNANDEZ. Andrés “Direccion y Planificacién Estratégicas en la Empresas y Organizaciones” Ediciones Diaz
de Santos Espanfia, p.9.
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Figura 2.3 Planificacion Estratégica
2.5.1.Vision

El punto de comienzo para articular la jerarquia de metas de una empresa la vision de
una compafiia, que podriamos definir como “la declaracion que termina donde
queremos llegar en el futuro”™*. Una visién puede o no puede tener éxito, depende de si
el resto sucede segun la estrategia de la empresa. Las caracteristicas de la vision de

una sociedad son las siguientes:

e Es un objetivo que es ampliamente inspirador, engloba el resto de objetivos y es

a largo plazo.

 MARTINEZ - MILLA. “La elaboracién del plan estratégico y su implantacion a través del cuadro de mando
integral” Ediciones Diaz de Santos Espafia, p.21.
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e Aunque las visiones no pueden ser medidas por un indicador especifico que
valore el grado en el que estan siendo alcanzadas proporcionan una declaracion

fundamental de los valores, aspiraciones y metas de una organizacion.

e Las visiones van, obviamente, mucho mas alla de los simples objetivos
financieros y luchan por capturar tanto las mentes como los corazones de los

empleados.

e Desarrollar e implantar una vision es uno de los papeles centrales del lider.

e Debe evocar imagenes mentales poderosas y motivadoras (un eslogan, un

diagrama o imagen), cualquier cosa gue enganche la atencion.

¢ Responde a la pregunta: ¢ QUE QUEREMOS SER?

En la definicion de la vision de la sociedad debemos evitar errores del tipo:

e Debe existir coherencia entre la vision y la actuacién de la direccién, no siendo

una expresion de mera palabreria lejos de la realidad.

e La vision debe estar anclada en la realidad y relacionada con las amenazas y

oportunidades del entorno o con los recursos y capacidades de una organizacion.

e Una vision simplemente no puede ser considerada como una cura magica para la

enfermedad de una organizacion.
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2.5.2. Misi6n

La mision de una compafiia difiere de la vision en que abarca tanto el propoésito de la

compafiia como la base de la competencia y la ventaja competitiva.

Mientras que la declaracion de vision es amplia, la declaracion de mision ha de ser mas

especifica y centrada en los medios a través de los cuales la empresa competira.

Las caracteristicas de la misién de una sociedad son las siguientes:

Abarca tanto el propésito de la compafiia como la base de competencia y la

ventaja competitiva.

Declaraciébn més especifica y centrada en los medios a través de los cuales la

empresa competira.

Incorpora el concepto de gestién de los grupos de interés, sugiriendo que las
organizaciones deben responder a multiples agentes relacionados con ellas para

sobrevivir y prosperar.

Una buena declaracién de mision debe comunicar porque una organizacion es

especial o diferente.

La mision deberia cambiar cuando las condiciones competitivas cambian

dramaticamente o la empresa se enfrenta a nuevas amenazas y oportunidades.

La misidon es algo que debe ser acometido. El objetivo primordial hacia el que

debe dirigir los planes y programas que se marque.
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e Responde a la pregunta: ¢(POR QUE EXISTIMOS? ¢(EN QUE NEGOCIOS?

¢ COMO LOS DESARROLLAMOS?

2.5.3. Valores Corporativos

Los valores corporativos son Los ideales y principios colectivos que guian Las
reflexiones y las actuaciones de un individuo (por ejemplo la lealtad a la propia familia) o
un grupo de individuos (la solidaridad, o el principio darwiniano de que sobrevivan los
mejores). Son los ejes de conducta de la empresa y estan intimamente relacionados con

los propésitos de la misma.’

El tema de los valores se ha colocado durante los ultimos afios en el centro del
debate del pensamiento social y a partir de su analisis han surgido muchas
interrogantes, algunas no han encontrado respuesta pero hay un aspecto que queda

claro para todos:
e Los valores se desarrollan en condiciones muy complejas.
e Los valores son necesarios para producir cambios a favor del progreso.
e Los valores son posibles porque muchos seguimos creyendo en ellos.

Es cierto que la escasez de recursos nos pone en condiciones muy dificiles con el
propésito de formar valores a escala social y organizacional pero es necesario luchar
contra trabas externas e internas como la unica forma de encontrar la solucion a este

asunto. El tema se hace urgente, hay que formar y desarrollar la capacidad de descubrir

> MARTINEZ - MILLA. “La elaboracién del plan estratégico y su implantacién a través del cuadro de mando
integral” Ediciones Diaz de Santos Espafia, p.23.
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desde adentro el bien colectivo y no el individual. Est4d claro que esto no es
responsabilidad solo de la empresa sino de cada uno de los elementos que conforman
la sociedad, pero si todos decimos “eso no puedo resolverlo yo solo” entonces
estaremos contribuyendo a perder cosas que aln estan a salvo como son los deseos de
una buena parte de la comunidad de preservar lo mas auténtico del ser humano, los

valores.

Los valores no son ni pueden ser un simple enunciado; ellos requieren y tienen un papel
especial en el desarrollo de las acciones consecuentes con dichos valores. Hasta hoy la
experiencia indica que todos tenemos enunciados valores organizacionales pero pocos
trabajamos con ellos y por ellos y aun peor una parte importante de los trabajadores no
conocen esos valores. Al tema de los valores hay que ponerle también ciencia y
estamos hablando de la ética como ciencia del comportamiento pero antes de obtener
un comportamiento hay que establecer valores. Un valor es el grado de significacion
positiva que algo tenga para el hombre y que sea una forma de actuar estable en el
tiempo. En las organizaciones, los valores son importantes fuerzas impulsoras del como

hacemos nuestro trabajo.

2.5.4. Objetivos Estratégicos

Con los objetivos estratégicos identificamos las areas de énfasis de concentracion de
todos nuestros esfuerzos, o sea las areas estratégicas claves. “Son los objetivos a largo

plazo que salieron de los analisis de poblacion y organizacién, medio ambiente,
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infraestructura y servicios basicos, uso de suelo, economia, y cultura. Son los objetivos

tematicos para el mismo periodo en el cual se concretara la Vision™®.

Los objetivos estratégicos se hacen con un alcance de cinco afios y minimo de tres, esto
depende del tamafio de la empresa. Los objetivos organizacionales tienen la duracién
de un afio. Los primeros objetivos son de responsabilidad de alta direccion pues ellos
son los encargados en sefialar la linea de accion de la empresa hacia el futuro. Son
responsables también de cambiar esta direccion, antes de que la empresa se vaya al
fracaso en el mercado. Los objetivos estratégicos sirven para definir el futuro del negocio
mientras que los objetivos organizacionales se refieren a como hacer productivas las

empresas en el término de un afio.

Sobre los objetivos generales de una empresa:

Consolidacion del patrimonio.

e Mejoramiento de la tecnologia de punta.

e Crecimiento sostenido.

e Reduccion de la cartera en mora.

e Integracion con los socios Yy la sociedad

e Capacitacion y mejoramiento del personal

e Claridad en los conceptos de cuales son las areas que componen la empresa.

'® BURGWAL - CUELLAR. “Planificacién Estratégica y Operativa aplicada a Gobiernos locales” Ediciones Abya Yala
Ecuador, p.197.
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e Una solucién integral que habra asi el camino hacia la excelencia.

e La facil accesibilidad en la compra del producto para la ampliacion de clientes.

Sobre los objetivos especificos de una empresa:

La distribucion de los productos se de en forma oportuna a los clientes.

Buena calidad del producto a bajo costo obteniendo ventaja competitiva.

Realizacion de un programa de ventas promocional.

Mejor ambiente laboral donde el personal se pueda desenvolver con capacidad.

Presentacion del producto de mayor comodidad y variedad.

Después de haber disefiado los objetivos y definido los recursos para lograrlos la
direcciobn debe colocar en cada area clave a los ejecutivos capaces de obtener

resultados, aquellos que saben dirigir y motivar a su personal.

2.6.GESTION DE LA CALIDAD

“Debe entenderse por Gestion de la Calidad el conjunto de caminos mediante los cuales
se consigue la calidad; incorporando por tanto al proceso de gestion, que es como
traducimos el término inglés management, que alude a direccion, gobierno y

coordinacion de actividades™*’.

7 UDAONDO, Miguel. “Gestién de Calidad” Ediciones Diaz de Santos. Espafia, p.5.
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De este modo, una posible definicion de gestion de calidad seria el modo en que la

direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la

funcion calidad con vistas a su mejora permanente.

Asi pues, mediante la gestion de calidad, la gerencia participa en la definicién, analisis y

garantia de los productos y servicios ofertados por la empresa, invirtiendo y haciendo

gue se realicen los siguientes tipos de actuaciones:

2.6.1.

Definir los objetivos de calidad, aunando para ellos los intereses de la empresa

con las necesidades de los clientes.

Conseguir que los productos o servicios estén conformes con dichos objetivos,

facilitando todos los medios necesarios para lograrlo.

Evaluar y vigilar que se alcanza la calidad deseada.

Mejorarla continuamente, convirtiendo los objetivos y la consecucion de la calidad
en un proceso dindmico que evoluciona de modo permanente, de acuerdo con

las exigencias del mercado.

Fundamentos de la Gestion de la Calidad

Su objetivo es el mismo de la empresa: ser competitivos y mejorar

continuamente

Pretende ayudar a satisfacer las necesidades del cliente

Los recursos humanos son su elemento mas importante.
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e Es preciso el trabajo en equipo para conseguirla.

e La comunicacion, la informacién y la participacion a todos los niveles son

elementos imprescindibles.

e Se busca la disminucion de costos mediante la prevencion de anomalias.

e Implicar fijar objetivos de mejora permanente y la realizaciéon de un seguimiento

periodico de resultados.

e Forma parte de la gestion de la empresa, de cuya politica de actuacion constituye

un objetivo estratégico fundamental.

carioad™® casiond™

PROGRAMADA NECESARIA

Figura 2.4 Consecucion de la Calidad*®

e La Calidad realizada, la que es capaz de obtener la persona que realiza un

trabajo.

e La Calidad programada, la que se ha pretendido obtener. Es la que aparece
descrita en un documento de disefio, en una especificacion o un plano

constructivo.

18 Apuntes Administracién por Calidad Total UIDE
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e La Calidad necesaria, la que el cliente exige con mayor o menor grado de

concrecion o, al menos, la que a él le gustaria recibir.

La gestion de la calidad pretendera conseguir que estos tres factores coincidan entre si.
Todo lo que esté fuera de dicha coincidencia serd motivo de derroche, de gasto

superfluo o de insatisfaccion.

2.7.PRODUCTIVIDAD

Actualmente la palabra “PRODUCTIVIDAD” se ha vuelto muy utilizada dia a dia, ya que
se considera, que el incremento en el rendimiento de la productividad es el pilar de del

desarrollo empresarial enfocado en las ganancias econdmicas de la misma.

Productividad se usa para promover un producto o servicio, como si fuera una
herramienta de comercializacion; por lo cual hay una gran vaguedad sobre su

significado.

A inicios del siglo XX el término productividad alcanzé un significado mas preciso, se

defini6: como una relacion entre lo producido y los medios empleados para hacerlo.

En 1950, la organizacion para la cooperacion econdmica europea ofrecié una definicion

mas formal de la productividad.

“Productividad es el cociente que se obtiene de dividir la produccion por uno de los

factores de la produccion”.

PRODUCTIVIDAD = Produccion / Insumos = Resultados Logrados / Recursos

Empleados
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De esta forma es posible hablar de la productividad de capital, de mano de obra, de

materia prima, etc.

En términos cuantitativos, la produccién es la cantidad de productos que se produjeron,
mientras que la productividad es la razén entre la cantidad producida y los insumos

utilizados.

La productividad implica la mejora del proceso productivo, la productividad aumenta

cuando:

e Existe una reduccion de los insumos mientras las salidas permanecen

constantes.

e Existe un incremento de las salidas, mientras los insumos permanecen

constantes.

Con frecuencia se confunden entre si los términos productividad, eficacia, eficiencia y

efectividad.

e La eficacia mide el grado de consecucion de un objetivo. Si tengo que criar 10
pollos de granja y al final de un tiempo determinado, todos los pollos estan sanos
y listos para el consumo, entonces podriamos decir que he alcanzado una

eficacia del 100%.

e La eficiencia mide el grado de consecucion de un objetivo con respecto al coste

de recursos del mismo. Es decir, si ademas de criar los 10 pollos, hemos gastado
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la cantidad Optima de alimento y otras materias primas necesarias para hacerlo,

podemos asegurar que la consecucion del objetivo ademas, ha sido eficiente.

e Por ultimo, la efectividad incluye un factor positivo o negativo con el entorno, el de
la ecologia. Es decir, ademas de criar 10 pollos y alimentarlos de forma eficiente,
lo hemos hecho con alimento biolégico y no hemos hecho dafio al entorno.

Podriamos decir que el “karma” influye en la medicion.

2.8. MANTENIMIENTO

Son todas las acciones necesarias para que un item sea conservado o restaurado de

modo que permanezca de acuerdo con la condicion especificada.

Es un servicio que agrupa una serie de actividades cuya ejecucion permite alcanzar un
mayor grado de confiabilidad en los equipos, maquinas, construcciones civiles,

instalaciones

2.8.1. Objetivos del Mantenimiento

e Evitar, reducir, y en su caso, reparar, las fallas sobre los bienes precitados.

e Disminuir la gravedad de las fallas que no se lleguen a evitar.

e Evitar detenciones indtiles o para de maquinas.

e FEvitar accidentes.

e Evitar incidentes y aumentar la seguridad para las personas.
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e Conservar los bienes productivos en condiciones seguras y preestablecidas de

operacion.

e Balancear el costo de mantenimiento con el correspondiente al lucro cesante.

e Alcanzar o prolongar la vida util de los bienes.

El mantenimiento adecuado, tiende a prolongar la vida util de los bienes, a obtener un
rendimiento aceptable de los mismos durante mas tiempo y a reducir el nimero de

fallas.

Decimos que algo falla cuando deja de brindarnos el servicio que debia darnos o cuando
aparecen efectos indeseables, segun las especificaciones de disefio con las que fue

construido o instalado el bien en cuestion.

2.8.2.Tipos de Mantenimiento

2.8.2.1. Mantenimiento Predictivo

Muchos son los trabajos desarrollados y en actual desarrollo, buscando la aplicacion del
llamado “Mantenimiento Predictivo” o “Mantenimiento Previo”, o “Control Predictivo del

Mantenimiento”.

Tiene como objetivo, ejecutar el mantenimiento preventivo en equipos en el momento

exacto, en que estos interfieren en la confiabilidad del sistema.

Se entiende por Control Predictivo de Mantenimiento, la determinacion del punto 6ptimo
para la ejecucion del mantenimiento preventivo en un equipo, o sea, el punto a partir del

cual la probabilidad que el equipo falle, asume valores indeseables.
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La determinacion de ese punto trae como resultado, indices ideales de prevencion de
fallas, tanto en el aspecto técnico como en el econdmico, ya que, la intervencion en el
equipo, no es efectuada durante el periodo en que aun esta en condiciones de prestar

servicio, ni en el periodo en que sus caracteristicas operativas estdn comprometidas.

2.8.2.2. TPM - Mantenimiento Productivo Total

TPM es la sigla de “Total Productive Maintenance” (Mantenimiento Productivo Total) y
es una técnica desarrollada en el Japdn en la década de 1 970, como una necesidad de

mejorar la calidad de sus productos y servicios.

Tiene como concepto basico “la reformulacion y la mejora de la estructura empresarial a
partir de la reestructuracion y mejora de las personas y de los equipos, con el

compromiso de todos los niveles jerarquicos y el cambio de a postura organizacional.

El TPM es una técnica que promueve un trabajo donde estan siempre unidos, segun los
mismos objetivos: el Hombre, la Maquina y la Empresa. De esta manera, el trabajo de
conservacion de los medios de produccion, pasa a ser preocupacion y accion de todos,

desde el directorio hasta el operador del proceso (o servicio).

El TPM compromete la eficacia de la propia estructura organica de la empresa, por
medio de mejoras a ser introducidas e incorporadas, tanto en las personas como en los
equipos. “TPM es una herramienta poderosa para vencer el desafio de la productividad

y de la calidad”.

De esta forma, se puede decir que el TPM es una técnica de administracion de la

produccion que posibilita la garantia de producir productos con calidad, a menores
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costos y en el momento necesario. Con relacion a los equipos, significa promover la
revolucion junto a la linea de produccién, a través de la incorporacion de la “Ruptura

cero”, “Defecto cero” y “Accente caro”.

2.8.2.3. Mantenimiento Estratégico

Principios Basicos del Control de Procesos Industriales

Los procesos son normalmente afectados por un sin fin de razones, ocasionando que en

la mayoria de las veces los resultados deseados no sean alcanzados, o sean alterados.

Las variaciones en si pueden, a su vez, presentarse de varias maneras, 0 que requerira
consideraciones particulares a cada caso. Los procesos, por lo tanto, requieren
usualmente ser controlados segun distintos criterios, entre los cuales se pueden

destacar:

Eliminar o reducir el error humano;

¢ Reducir el trabajo y sus costos, que tienden a elevar el precio de los productos o

Servicios;

e Minimizar el consumo de energia;

¢ Reducir el tamafio de plantas;

e Reducir almacenamientos intermedios;

e Respetar los reglamentos ambientales;

e Alcanzar y/o mantener un resultado deseado
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2.8.3.Las Ocho Pilares del TPM

1. Mantenimiento Preventivo

2. Mejoras individuales en los equipos

3. Proyectos MP/LCC (Mantenimiento Preventivo - Maintenance Prevention Costo

del Ciclo de Vida - Life Cycle Cost)

4. Educacién y capacitacion.

5. Mantenimiento de la calidad.

6. Control administrativo

7. Medio ambiente, seguridad e higiene

8. Mantenimiento autbnomo

Dos conceptos constituyen la base de la mayoria de las estrategias de control:

retroalimentacion (feedback) y anticipativo (feedforward).

La retroalimentacion es la técnica mas comiunmente usada, siendo el concepto sobre el
cual la mayor parte de la teoria de control se encuentra basada. El control mediante la
retroalimentacion, es la estrategia desarrollada para alcanzar y mantener una condicion
en el proceso, comparar la condicion medida con la condicion deseada e iniciar la accion
correctiva basada en la diferencia: entre la condicién deseada y la condicion actual. La
estrategia de retroalimentacion es muy similar a las acciones del operador humano

tratando de controlar un proceso manualmente.
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2.9.CLIMA ORGANIZACIONAL

En las definiciones y enfoques del clima laboral se distinguen dos grandes tendencias:

1. Pone el peso en factores organizacionales visibn mas objetiva. Las

caracteristicas mas relevantes son que el clima:

e Es externo at individuo.

e Rodea at individuo, pero es distinto de las percepciones.

e Existe en la realidad organizacional.

2. Pone el peso en factores individuales o psicoldgicos visidn mas subjetiva. El clima
esta formado por las percepciones, actitudes e interacciones entre los individuos

gue integran la organizacion.

En sus inicios, el concepto de clima parte de supuestos acerca de la primera
tendencia: el clima no son las percepciones de los individuos, aunque estén influidas

por el clima.

Una definicion clasica es la de Forehand y Gilmer (1964) El clima es un conjunto de

caracteristicas que describen una organizacion, las cuales:

a) distinguen una organizacién de otras organizaciones;

b) son relativamente duraderas en el tiempo, y

c) influyen la conducta de la gente en las organizaciones.
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Tagiuri desarroll6 poco después (1968) una definicién que se fundamenta-la en la vision
del clima como una caracteristica del ambiente total de la organizacion, una visibn mas
clasica y utilizada. El clima es una cualidad relativamente duradera del ambiente total

que:

a) es experienciada por sus ocupantes,

b) influye su conducta,

c) puede ser descrita en términos de valores de un conjunto particular de

caracteristicas (o atributos) del ambiente.

Los estudios posteriores, y singularmente tras la década de los ochenta, van poniendo el
acento en el factor relacional y de intercambio de actitudes de las personas como
principal motor del clima laboral, que entra en el marco que se ha denominado tambi6én

clima social o clima psicolégico.

Manuel Silva (1996) en su obra El Clima en las Organizaciones. Teoria, método e
intervencion, detalla ambas tendencias y apunta a la prevalencia en el tiempo de la
segunda tendencia: clima como atributo del individuo, estructura perceptual y cognitiva
de la situacién organizacional que los individuos viven de modo comun. “Forman su
propia percepcion de lo que les rodea (creacion de orden y significado), y a partir de ello
estructuran sus actitudes y conductas. El clima pertenece a los individuos y es una

percepcién sumaria del ambiente.”

En 1985, Glick expresa el clima como “un atributo de la organizacion en el que se

integran muchas variables organizacionales, ademas de las psicoldgicas, que describen
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el contexto organizacional de las acciones del individuo”. El clima, para Glick, es un
resultado de procesos sociologicos y organizacionales sin negar el papel que los

procesos de interaccion tienen en su formacion.

La linea de division entre ambas tendencias no es nitida, y Silva (1996), autor
fundamental para entender la evolucion del concepto, sitlia a Schneider y a Poole como
referentes en la busqueda de integracion entre ambas, y considera el clima como una
estructura y un proceso continuo de estructuracién, pero también como una actitud
colectiva, producida continuamente y reproducida por las interacciones de los miembros.

“®

Silva afiade que “...en el centro de todos estos procesos de estructuracién esta la
comunicaciébn como practica clave organizacional y fuerza constitutiva de todos los

climas”.

2.9.1. Factores que influyen en el Clima Organizacional

El concepto de Clima Organizacional tiene importantes y diversas caracteristicas, entre

las que podemos resaltar:

e EIl Clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de la Organizacion en
gue se desempefian los miembros de ésta, estas caracteristicas pueden ser

externas o internas.

e Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los miembros
gue se desempefian en ese medio ambiente, esto Ultimo determina el clima
organizacional, ya que cada miembro tiene una percepcion distinta del medio en

gue se desenvuelve.
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¢ El Clima Organizacional es un cambio temporal en las actitudes de las personas
gue se pueden deber a varias razones: dias finales del cierre anual, proceso de
reduccion de personal, incremento general de los salarios, etc. Por ejemplo
cuando aumenta la motivacion se tiene un aumento en el Clima Organizacional,
puesto que hay ganas de trabajar, y cuando disminuye la motivacion éste
disminuye también, ya sea por frustracion o por alguna razén que hizo imposible

satisfacer la necesidad.

e Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en el
tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de una seccion a otra dentro

de una misma empresa.

e ElI Clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente

dinamico.

El Clima Organizacional tiene una importante relacion en la determinacion de la cultura
organizacional de una organizacion, entendiendo como Cultura Organizacional, el patrén
general de conductas, creencias y valores compartidos por los miembros de una
organizacion. Esta cultura es en buena parte determinada por los miembros que
componen la organizacion, aqui el Clima Organizacional tiene una incidencia directa, ya
gue las percepciones que antes dijimos que los miembros tenian respecto a su
organizacion, determinan las creencias, “mitos”, conductas y valores que forman la

cultura de la organizacion.
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En una organizacion podemos encontrar diversas escalas de climas organizacionales,
de acuerdo a como este se vea afectado o beneficiado. Estas son las escalas del Clima

Organizacional:

1. Estructura

2. Responsabilidad

3. Recompensa

4. Desafio

5. Relaciones

6. Cooperacion

7. Estandares

8. Conflicto

9. ldentidad
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CAPITULO 3

Investigacion de la Propuesta

3.1.PLANEACION ESTRATEGICA

No hay nada mas improductivo para una empresa que su maquinaria 0 equipos no
puedan ser utilizados segun la planificacion e inversién que se ha realizado. Para evitar
malos ratos, ahorrar tiempo y dinero, la mayoria de empresas medianas y grandes
disponen de un departamento de mantenimiento el mismo que es el encargado de

controlar el estado y la disponibilidad de los mismos.

3 ]
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Figura 3.1 Departamento de mantenimiento Ocean Product™®

9 Ocean Product
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Para el propésito de la presente investigacion, la importancia del departamento de
mantenimiento radica en que la empresa se encuentra en un proceso de abrir nuevos
mercados los cuales tienen requerimientos basicos de desempefio y la manera de

gestion.

El propdsito de departamento de mantenimiento es brindar a la empresa una seguridad
de que la maquinaria y equipos van a estar operativos el mayor tiempo posible, evitando
retrasos en la produccion. Los beneficios de un mantenimiento periédico proactivo de la
maquinaria y equipos se enfoca en la ventajas que se tendra en él la vida atil, un
desempefio mas seguro y sin problemas, menor consumo de insumos, identificacion de

problemas pequefios antes de que se vuelvan grandes y costosos.

Béasicamente el departamento de mantenimiento debe tener ciertas caracteristicas que
le permitan prestar un servicio adecuado a las necesidades de los clientes, como
instalaciones adecuadas, mano de obra calificada, herramientas, equipos especiales de
diagnodstico y lo mas importante y que es base de ésta investigacion una manera
moderna de gestion que esté a la par de los requerimientos de mercados globalizados,
en los que impere una organizacion correcta en los distintos procesos de trabajo, los
cuales deben ser evaluados constantemente para alcanzar estandares de servicio
optimos con el claro objetivo de satisfacer las necesidades de los directivos de la

empresa.

Para que el desempefio del departamento sea Optimo, es necesario evaluar de forma
periodica el funcionamiento del taller de manera general, el propésito de la evaluacion

tiene como funcidén conocer los aspectos positivos y negativos, esto permitira establecer
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una serie de procesos a implementar en las areas en las que se tenga menor indice de

productividad, eficiencia, etc.

3.1.1. Definicién de un departamento de mantenimiento

El departamento de mantenimiento es el area encaminada de velar el estado ¢ptimo de
operacion de equipos y maquinarias. A nivel de una Direccion de Mantenimiento se
busca obtener un balance entre los recursos requeridos por los activos para sostener su

capacidad funcional y lo que dichos activos pueden producir.

Otro factor importante del departamento de mantenimiento, esta relacionado muy
estrechamente en la prevencion de accidentes y lesiones en el trabajador ya que tiene
la responsabilidad de mantener en buenas condiciones, la maquinaria y herramienta,
equipo de trabajo, lo cual permite un mejor desenvolvimiento y seguridad evitando en

parte riesgos en el area laboral.

En el Departamento de Mantenimiento, sus funciones se dividen en:

e Primarias:

Son las que comprenden la justificacion del sistema de mantenimiento

implementado en la empresa. Estan claramente definidas por los objetivos.

e Secundarias:

Consecuencia de las caracteristicas particulares de cada empresa y

estrechamente vinculadas con las actividades de mantenimiento. Estan definidas
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con precision y consignadas por escrito con el objeto de asegurar su total

cumplimiento.

Se distinguen, distintas areas y dentro de ellas pueden renumerarse acciones

prioritarias.

Inventario actualizado de los materiales de mantenimiento (piezas de repuestos,

INSUMOS varios);

e Aportacion de los medios especificos para desarrollar los trabajos de
mantenimiento (Utiles, herramientas, instrumentos de medida y de control de

operacion y/o de regulacion);
e Capacitacion de recursos humanos;
e Programacion de las tareas a desarrollar.
3.2.Informacién actual del departamento

Al iniciar la investigacion no se sabia con exactitud con que informacion se contaba, los
registros de desempefio eran escasos, no existe una metodologia de gestion adecuada
y por otra parte no se sabia qué tipo de informacién se necesitaria para implementar la
planeacion estratégica que permita mejorar la calidad del servicio prestados por lo que

se inicio haciendo un diagndstico, que incluye.
e Autodiagnostico

e Analisis FODA
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e Encuesta de percepcion de desempefio

Como proceso inicial y final de la reorganizacion del departamento de mantenimiento, se
realizé una encuesta de percepcion de desempefio, cuyo objetivo fue determinar el nivel
del servicio en general que se brinda. La encuesta creada para tal fin es basada en los

cinco aspectos fundamentales del departamento de mantenimiento, como lo son:

Figura 3.2 Area administrativa, departamento de mantenimiento Ocean Product®
1. Atencion del personal de mantenimiento
2. Calidad del servicio realizado
3. Resolucion de problemas

4. Eltiempo de entrega de trabajos

2 Ocean Product
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5. Los aspectos de cordialidad

6. Comentarios y sugerencias.

Paralelo a la encuesta realizada se realiz6 un autodiagnostico, un analisis FODA, y una
inspeccidn visual de las areas que conforman el departamento de mantenimiento, en
donde se pudo observarse que las principales deficiencias se presentan en las areas
de recepcion de equipos 0 maquinaria y de servicio de mantenimiento propiamente
dicho, lo que proporciono la siguiente y valiosa informacion para el trabajo y ademas

coincidiendo con las opiniones de los empleados

3.3. Metodologia

El tipo de metodologia que se utilizard consiste en recolectar la informacion que se
tenga mas la que se pueda obtener a través de autodiagnostico, andlisis FODA,
visualizacion, encuestas, entrevistas, bibliografia etc. A fin de implementar una
planeacion que permita mejorar los resultados de la empresa a través de una estrategia

de DIFERENCIACION,

3.3.1. Autodiagndstico de la situacién actual

Tabla 3.1 Autodiagndstico situacion actual departamento de mantenimiento

AUTODIAGNOSTICO

ACTIVIDAD REQUERIMIENTO DOCUMENTO O ACCION
1 Documentacién Existen manuales y folletos
2 Costos de mantenimiento No existen registros especificos
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Delegacion de autoridad

Se delega la autoridad al personal

3 para la solicitud de servicios capacitado
de mantenimiento P
4 Recur_sos hqmanqs y Falta recurso humano
materiales disponibles
Niveles de educacion del ., .
5 Instruccion media
personal
L o El personal tiene mucha habilidad manual
Experiencia practica del - . ;
6 . como técnicos en manejo de herramienta
personal propio )
y equipos.
Existencia de un
7 programa interno de No hay plan de capacitacion
capacitacion del personal
Estimulos a emitir
8 sugerencias a traves de No existen estimulos para el personal
premios, participacion de P P
eventos
9 Motivacion del personal Incentivo econémico por tareas pero sin
propio y contratado programa.
Nivel de utilizacién de horas .
10 Ninguno
extras
Criterios de levantamiento
de costo de pérdida de : . L
11 . . Ninguna estimacion
produccién debido al
mantenimiento
Estandarizacion de tablas
para la identificacion de los :
12 < . Ninguna
cbdigos de registro de
equipo, mantenimiento
13 Repuestos ( niveles de No existe una base de datos para
stock) repuestos del equipo para mantenimiento
14 Identificacion de equipos Ninguna
Concienciacion de la
15 necesidad de prevencién Ninguna
por mantenimiento
Establecimientos de
16 recomendaciones de Ninguna

Seguridad
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Emision de 6rdenes de
trabajo de Actividades
programadas y no
programadas

17 Ninguna

Existencia y eficacia de un
plan de inspecciones
continuas y un plan de
lubricacion

18 Ninguna

Criterios de archivos de

19 datos

Ninguno

Criterios de almacenaje de
datos de disponibilidad de
equipos, duracion de
actividades, hombre-hora
20 en cada actividad, material Ninguno
utilizado, costos de mano
de obra, servicios
contratados y facturaciéon
cesante

Evaluacion de la calidad de .
21 s Ninguna
servicios

Investigacion sistematica de

22 . )
las averias mas frecuentes

Ninguna

Existente un software de .
23 o No existe un software
mantenimiento como ayuda

3.3.1.1. Anélisis FODA

El analisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee de los insumos
necesarios al proceso de planeacion estratégica, proporcionando la informacion
necesaria para la implantacion de acciones y medidas correctivas y la generacion de

NnuUevos 0 mejores proyectos de mejora.
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FORTALEZAS

MATRIZ
FODA

FORTALEZAS
(F)

Realizar lista de

DEBILIDADES
(m)

Realizar lista de

fortalezas debilidades
OPORTUNIDADES | | ESTRATEGIAS EST““;:;];]GIAS
(0) (FO)
Usar las fortalezas dMg,'l',rg'zdar
Realizar lista de para aprovechar ebilidades
aprovechando

oportunidades

oportunidades

oportunidades

AMENAZAS

Realizar lista de
amenazas

ESTR;AFTA]iGIAS ESTRATEGIAS
(DA)
Usar fortalezas para I
. . Minimizar las
evitar o reducir el L .
. debilidades y evitar
impacto de las
amenazas

amenazas

Figura 3.1 Matriz FODA*

Tabla 3.2 Andlisis FODA

OPORTUNIDADES DEBILIDADES

AMENAZAS

. . Parte de la
Instalaciones Tiempo de entrega de |
~ . infraestructura Robos
pequefias los trabajos antigua

Herramientas y
equipo no muy
diverso

Nuevas tecnologias

Programa de
capacitacion

Sindicalismo o
agremiacion

Ubicacioén

Seguro

Zonificacién de areas
de trabajo

Ingreso de personal de
otras areas

Experiencia y
conocimiento

No hay induccion

No software

2t Blog Proceso Administrativo
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Tabla 3.2 Aspectos de Importancia de la Encuesta

ENCUESTA DE EVALUACION INCIAL DEPARTAMENTO
MANTENIMIENTO OCEAN PRODUCT
Tiempo de duracién de la encuesta 25 dias laborables
Numero de encuestas recolectadas 50
Encuestas sin llenar adecuadamente 6
Numero de encuestas validas 44

De este analisis surge mucha informacion que refleja en efecto que la mayoria de los
problemas estan relacionados con la calidad del trabajo, costos del mantenimiento,
satisfaccion del personal, falta de capacitacion, desmotivacion, falta de procesos y en
otros casos falta de automatizacion de algunos procesos sencillos pero que requieren
ser agilizados, etc. Por lo que la PLANEACION ESTRATEGICA parece ser una buena

herramienta para mejorar ya que ésta metodologia contempla todo estos aspectos.
3.4.Anédlisis de resultados

De los resultados obtenidos en la encuesta. La primera interrogante planteada de la
encuesta. ¢ Como califica la atencién del RECEPTOR de servicio al recibir el equipo o
maquinaria? Los resultados, (tabla 3.3), muestran la eficiencia en la atencion de los
receptores de servicio, la eficiencia se obtiene sumando los porcentajes de los items
excelente y bueno, que en este caso dan un valor de 72.73 % en comparacién con un

27.27 %, del item debe mejorar que se considerada como la deficiencia actual en dicho
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servicio, de personal que consideran que la atencion por parte de los receptores de

servicio debe de mejorarse.

Tabla 3.3 ¢ Cémo califica la atencion del RECEPTOR de servicio al recibir el equipo

0 maquinaria?

Porcentaje de

; . o
Items N° de Encuestas Eficiencia (%) EFICIENCIA (%)

Excelente 9 20,45

Bueno 23 52,27 2,13

Malo 12 27,27 DEFICIENCIA (%)

TOTAL 44 100 27,27

La segunda interrogante de la encuesta inicial es: ¢ El tipo de actividad que se realiz6 al

equipo o maquinaria fue?, esta pregunta sirvio para determinar el tipo de servicio que se

les prestd a los diferentes empleados de la empresa, para de ésta manera poder

establecer la satisfaccion en cuanto a los distintos tipos de servicio.

Los servicios

encuestados son representativos del resto de actividades que se realizan en el

departamento de mantenimiento, ya que estos representan la mayoria de los trabajos

gue se realizan a diario. La tabla 3.4, muestra los resultados de acuerdo a los diferentes

tipos de trabajos.
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Tabla 3.4 ¢ El tipo de actividad que se realizé al equipo o maquinaria fue?

Reparacion 13 29,55
menor

Mantenimiento 10 22,73
programado

Reproceso 21 47,73
TOTAL A4 100

La interrogante tres; ¢ Cémo calificaria el desemperfio de la gestion del departamento de
mantenimiento del a empresa Ocean Product? Se estableci6 con el fin de
determinar el desempefio administrativo del area de mantenimiento. Los resultados en
cuanto a la satisfaccion de los empleados por dicha area en relacion a la manera que se
estd administrando el departamento de mantenimiento pueden verse en la tabla 3.5 con

sus respectivos porcentajes, la eficiencia en cuanto a esta area es del 52.27 %,

comparado con un 47.73 % que debe mejorar.

Tabla 3.5 ¢ CoOmo calificaria el desempefio de la gestion del departamento de

mantenimiento del a empresa Ocean Product?

( 5 Porcentaje de 0
ltems N° de Encuestas Eficiencia (%) EFICIENCIA (%)
Excelente 4 9,09
52,27
Bueno 19 43,18
Malo 21 47,73 DEFICIENCIA (%)
TOTAL 44 100 47,73
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La interrogante numero cuatro; ¢el tiempo de entrega del equipo o maquinaria que
ingres6 al departamento fue el establecido? Se buscO establecer si el equipo o
magquinaria se entregdé en la fecha y hora establecida, esta pregunta se basé Unicamente
en dos respuestas directas “Si” y “No”. Los resultados se muestran en la tabla 3.6, la

eficiencia que se maneja en esta area es del 60.70 % con una ineficiencia del 39.30 %.

Tabla 3.6 ¢ El tiempo de entrega del equipo o maquinaria que ingresé al

departamento fue el establecido?

Porcentaje de

0,
Eficiencia (%) = CIENCIA (%)

tems N° de Encuestas

Sl 24 54,55 54,55
NO 20 45,45 DEFICIENCIA (%)
TOTAL 44 100 45,45

La interrogante numero cinco; ¢ Coémo calificaria en general los siguientes aspectos de
nuestro centro de servicio?;  Servicio, Higiene, Cortesia. Esta interrogante se tomo
como un conjunto, para determinar el gusto de los empleados de la empresa en cuanto
al servicio y comodidad durante su estancia en las instalaciones del taller de servicio de
mantenimiento. La tabla 3.7 muestra los resultados obtenidos segun la percepcion de

los empleados por cada uno de los items propuestos.
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Tabla 3.7 ¢ Como calificaria en general los siguientes aspectos de nuestro centro

de servicio?

Excelente 12 27,27
Bueno 15 34,09
Malo 17 38,64
TOTAL 44 100,00

Excelente 15 34,09
Bueno 19 43,18
Malo 10 22,73
TOTAL 44 100

Excelente 20 45,45
Bueno 17 38,64
Malo 7 15,91
TOTAL 44 100

Por ultimo se registraron los comentarios o0 sugerencias hechas por los encuestados, los
siguientes comentarios son los mas importantes y que afectan directamente la

prestacion correcta de los trabajos:

e En la mayoria de los casos las opiniones de los trabajadores se centraron en

gue se deberia realizar un control de la calidad de los trabajos que se realizan.

e Otro de los aspectos importantes es que en algunos casos no se respeta el orden

o la importancia de los trabajos, lo cual provoca la molestia de los empleados.
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e No se da un correcto seguimiento a los trabajos realizados, se deberia implantar

como politica departamental.

3.4.1. Andlisis general del departamento de mantenimiento de la empresa

Ocean Product

I, //l

Figura 3.3 Area de motores de combustién interna®

De acuerdo a los resultados obtenidos en el autodiagndstico, el andlisis FODA, la
inspeccion y la encuesta de evaluacion inicial de las principales areas del taller de
servicio automotriz, se determind en primer lugar que en el area de atencion por parte
de los receptores de servicio se tiene un eficiencia del 72.73%, del mismo modo se
encontré que el area de servicio de mantenimiento tiene una eficiencia del 52.27 %,

porcentaje de eficiencia que afecta directamente el proceso de entrega del equipo o

22 0cean Product
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maquinaria en cuanto al tiempo prometido, otros de los aspectos evaluados como la
higiene, la cortesia y el area de facturacion y caja, se encuentran en un punto de
equilibrio, sin embargo, se deben obtener mejores resultados, mediante una supervision
constante, por ultimo, el aspecto del costo de operacion del departamento, crea algunos
inconvenientes a los accionistas de la empresa debido a que no se les especifica

detalladamente los gastos que se realizan dia a dia.

Figura 3.4 Area mantenimiento vehicular?®

Finalmente y aunque no es una derivacion del analisis de la situacion actual hay que

tener muy en cuenta el requerimiento de los mercados internacionales que se quiere

2 Ocean Product
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explorar los mismos que tienen como norma requerimientos béasicas para ser aceptados

como proveedores

En cuanto a los comentarios 0 sugerencias, se pudo establecer que éstos estan
relacionados a las areas de atencion y de mantenimiento propiamente dicho, por lo que

debe de tratarse conjuntamente.

En términos generales, el taller se encuentra trabajando de una manera regularmente
aceptable para los requerimientos nacionales, sin embargo con una mejor organizacion
y supervision constante se puede lograr un departamento mas eficiente, productivo y lo
mas importante en la actualidad para la empresa la acreditacion como proveedores de

mercados del exterior.

Para que la organizacion dé los frutos deseados, debe tomarse en cuenta cada una de
las areas que conforman el departamento de mantenimiento e implementarse una serie

de planes adecuados al trabajo de cada area.

De esto surge la necesidad de crear la planeacion estratégica como herramienta y

metodologia que logrard cambiar la percepcion del cliente interno y externo.
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CAPITULO 4

Planificacion y Organizacion del Mantenimiento

4.1. POLITICA DE MANTENIMIENTO A NIVEL DE SISTEMA, CONJUNTO O

ELEMENTO DE LA MAQUINA.

Un procedimiento para entender la forma aproximada del tipo de atencion que requiere
un sistema o elemento de maquinas o equipos, crea el analisis de al menos diez criterios
técnicos- econdmicos. La caracterizacion del sistema a la luz de cada criterio puede
indicar la ventaja o no de aplicarle una o varias acciones de mantenimiento. El balance
de los resultados obtenidos después del analisis de todos los criterios puede incluir el
tipo de sistema de mantenimiento beneficioso. Los criterios aplicables a maquinaria y

vehiculos pesados son:

1. Posibilidad de diagnostico del sistema.- Considera la existencia o no de alguna
técnica de monitoreo para diagnosticar el sistema. Si existe, se estimula una

accion de mantenimiento programado, en este caso predictivo.

2. Nivel de especializacion del personal de mantenimiento.- Considera el nivel
de preparacion y formacion técnica de este personal. De ser elevado estimula la
utilizacion del mantenimiento programado ya que éste necesita de mayor nivel de
los hombres para su reparacion y ejecucion (estudios, investigaciones previas,
utilizacion de equipos de mayor complejidad, serio cumplimiento de los

programas de atencion, etc.).
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Consecuencias de fallo del sistema.- Se analiza si el fallo ocasiona catastrofes u
otros fallos importantes o pérdidas econdmicas; si es asi desestimula el

correctivo y estimula el programado.

Valor de la hora de paro.- Es valido el criterio siempre que el fallo del elemento
haga detener la maquina. Para valores elevados se desestimula el

correctivo y estimula el programado.

Existencia de reservas.- Reserva de maquinas o elementos paralelos, en
cualquier caso de reserva el fallo no afecta la produccion, no desestimula el
correctivo y puede desestimular al programado por los costos de su frecuente

accionar.

Posibilidad de intercambio del sistema o elemento.- Si el elemento que falla
pertenece a un sistema o agregado que se atiende por el intercambio (existencia
de fondo circulante) esto facilita enormemente la solucion y disminuye el tiempo

de y costes del paro.

Caracteristicas tecnolégicas del arme, desarme y ajuste del elemento y
mecanismos. Existen elementos (mecanismos) cuyo desarme y arme implican
grandes afectaciones, desgastes intensos, peligros de rotura, deformaciones,

etc.

Necesidades sistematicas obligatorias de trabajos de Ilubricacibn y otros
programados sobre el mecanismo a que pertenece el elemento.- En estos casos

ya hay accionar programado quizas obligado por el fabricante y a veces conlleva
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el paro de la maquina. En estos casos la inclusion de una actividad adicional

programada no implica grandes inconvenientes.

9. Tiempo medio de reparacién del elemento.- Si el fallo implica el cambio de la
pieza y la concepcion es repararla y volver a utilizarla, entonces el tiempo medio

de reparacion juega un papel importante.

10.Si la accion del programado eleva la productividad y/o la calidad del producto.-
Hay acciones programadas sobre elementos o sistemas que tienen gran
influencia sobre la productividad y eficiencia del equipo, asi como sobre la

calidad del producto que se elabora.

4.2. DETERMINACION DE EL ENVEJECIMIENTO DE MAQUINARIA Y

VEHICULOS

Para determinar el desgaste de las maquinas y equipos de la empresa se empleara el

método correspondiente atendiendo a las caracteristicas de cada méaquina o vehiculo:

a) La facilidad que presente la verificacion del estado de sus sistemas, conjuntos y

elementos en particular,
b) La existencia de registros de reparaciones y sustituciones realizadas,
c) La existencia de manuales e informacion técnica del fabricante.

d) La existencia de registros del servicio de la maquina (odémetro o medidor de

Servicio).

De acuerdo a esto, se sigue la siguiente clasificacion:
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e Método de apreciacion del desgaste de la maquina por el estado técnico de los
elementos constructivos (o por el estado técnico de los elementos constructivos
de los elementos constructivos mas importantes). Este método se aplica a las
maquinas y vehiculos que presenten facilidad para la verificacion del estado
de sistemas, conjuntos y elementos, o en su defecto que tengan registros
de mantenimiento, y que ademas tengan manuales e informacion técnica del

fabricante.

e Meétodo de apreciacion del desgaste de la maquina por el plazo de servicio o el
volumen de trabajo ejecutado. Este método se aplicard a maquinas y vehiculos
en los cuales no es posible la constatacion fisica del estado de sus componentes,
pero que cuenta con manuales e informacion técnica del fabricante, o en su
defecto que cuenta con registros de servicio de la maquina (odémetro o medidor

de servicio).

4.3. ANALSIS DE FALLAS

Se analizaron las fallas de los sistemas de los equipos y vehiculos empleando dos

métodos:

a. Constatacion fisica o criterio técnico.- El andlisis de fallas por constatacion fisica o
criterio técnico es el que se ha efectuado con el procedimiento resumido en los
dos cuadros anteriores, y se repite en los conjuntos, subsistemas y sistemas en
los que es posible efectuarlo, que son la mayoria. La constatacion fisica se
fundamenta en inspecciones visuales y tactiles siempre que sea posible el

acceso al elemento, desarmando parcialmente el sistema al que pertenece u
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otros que impidan su visualizacién o tacto. El criterio técnico se basa en la
documentacion de las actividades de mantenimiento realizadas por los
mecanicos en los sistemas concernientes y que ayuda a determinar el
envejecimiento de los elementos, conjuntos y subsistemas, cuya situacion se
desea establecer. Cuando aparece un fallo relacionado a un sistema de la
magquina y posteriormente se constata que uno o varios elementos funcionan
incorrectamente, asertivamente se procedié a sefialar que ésa es la causa del

fallo.

Por experimentos estadisticos basados en prestaciones o0 en sintomas internos
(base del mantenimiento predictivo). Este método se emple6 en el caso
especifico del motor, para el que es virtualmente imposible desarmarlo pieza por
pieza por multiples razones. En vez de eso se procedio a enlistar tres grupos de
datos necesarios para los experimentos, que son: i) posibles fallas, ii) sintomas,
y iii) métodos de diagndstico; siendo los métodos de diagnostico los que
determinan cuales son las posibles fallas y los sintomas que se miden. Los
métodos de diagndstico utilizados se clasifican en: métodos de diagndéstico
basados en las prestaciones, y métodos de diagndstico basados en sintomas

internos.

4.4, MANTENIMIENTO PREDICTIVO

Cabe recordar que los métodos predictivos solo se emplearan en los motores de los

vehiculos por la importancia de su funcionamiento constante y la dificultad de

desarmarlos para constatar fisicamente el estado de sus partes.
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Los diagnoésticos por excelencia del mantenimiento predictivo son los que
examinan las caracteristicas del aceite del motor y los que determinan vibraciones o
excentricidades; los instrumentos mas asequibles para el primer caso son planchas
para crepitacion o papeles para examen de mancha, o también los opacimetros; en el
segundo caso de utilizan vibré metros o acelerometros. Existen dos situaciones para

este mantenimiento:

1. Si no se produce ningun sintoma, por defecto, se efectian las actividades de
diagnéstico de mantenimiento predictivo en la frecuencia establecida por el

personal directivo del area técnica.

2. Cuando se produce algun sintoma, establecer las posibles causas relacionadas
con éste, establecer a que elemento se refiere la causa, elegir uno o varios

métodos de determinacion.

4.5.MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE PRIMER Y SEGUNDO ESCALON

El primero y segundo escalon del plan de mantenimiento cumplira con las misiones:

e Limpieza, tanto interna como externa de la maquina que habra de realizarse

diariamente a la terminacion de los servicios prestados.

e Puesta en servicio, que comprende repostar combustible, aceite y refrigerante asi
como la verificacion de la presion de inflado de neumaticos o tension de cadenas

€n Ssu caso, etc.
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Engrase de todos aquellos puntos que se establecen en las guias reglamentarias

y colaboracion para esta tarea con los equipos especiales del escaldén segundo.

Conservacion de las herramientas, equipo y documentacion asignados.

Revision periddica diaria y colaboracion en las revisiones semanales o

guincenales con patrticipacion en estas ultimas del escalon segundo.

Reparacion de urgencia, principalmente en el caso de servicios aislados, cuando
la competencia de los conductores permita que el jefe de equipo de obra la

autorice - Revision y mantenimiento periédicos.

Localizacion de averias tan pronto como se observe algun fallo.

Reparacion de tipo ligero basadas esencialmente en la sustitucion de piezas o

conjunto de ellas.

Suministro de carburantes en buenas condiciones de limpieza y pureza.

4.6. MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE TERCER ESCALON

A pesar de que el tercer escaldén se considera mantenimiento correctivo al estar
debidamente programado puede incluirse para fines practicos en el mantenimiento

preventivo programado.

El listado de sus componentes al nivel requerido para su correcto mantenimiento

(sistema, subsistema, conjunto, o elemento).
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e Caracteristicas de cada componente en su estado inicial (nivel de la parte,
desgaste, precio actual, nUmero de piezas iguales en el sistema o subsistema,

etc).
e Tipo de elemento constructivo que puede ser:
o No recambiables y no reparables,
o Recambiables pero no reparables,

o No recambiables pero reparables

Recambiables y reparables.

Frecuencia de reparacion

Frecuencia de reemplazo o cambio

o Desgaste,

o Deformacion,

o Destruccion

o Secuencia parcial de ensamble y desensamble.
4.7. MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Para el mantenimiento correctivo de equipos y maquinaria se recurrira a un equipo
humano y material similar al del mantenimiento preventivo de tercer escalén, porque de

hecho es el mismo equipo el que se encargaria de corregir fallas no planificadas de
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cualquier tipo, recortando parte del tiempo diario pre asignado al mantenimiento
preventivo. Visto de otra manera, la frecuencia de intervenciones de mantenimiento
correctivo, que es aparentemente incierta, se espera que sea la misma de
mantenimiento preventivo de tercer escalon. Esto sirve para pintar un escenario
pesimista, pero mas conservador, ya que sin duda la frecuencia planificada de
mantenimiento preventivo de tercer escaldén excede a los dafios fortuitos que requieren

intervenciones correctivas.

4.8. SEGURIDAD INDUSTRIAL

4.8.1. Senalizacion de sequridad en el taller

Con el fin de impedir accidentes y de disminuir los riesgos existentes al interior del taller;
se hace necesario implementar un sistema de prevencion consistente en informar a las
personas acerca de las medidas que se deben tomar en cada una de las areas, en el
manejo de factores externos que puedan o que representen peligro para el normal

desarrollo de las actividades propias del taller.

Para esto existen las sefiales de seguridad, las cuales se dividen en:

Sefiales de prohibicion

e Sefales de obligacion

e Seiales de informacion

e Sefales de salvamento y evacuacion

e Sefales de seguridad contra incendios.
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Figura 4. 9 Identificacion de tuberias®

Es importante aclarar que la sefializacion NO es una medida sustitutiva de las medidas
técnicas y organizativas de proteccion colectiva, como tampoco exime al taller de la
formacion e informacion que debe impartir a los operarios en materia de salud y

seguridad en el trabajo.

4.8.2. Manejo de residuos

El taller esta sometido a una serie de obligaciones con referencia a los residuos que se
generan en los procesos que se realizan dentro de €l. Por esto, debe implementar una
gestibn ambiental que ayude a detectar, evaluar, identificar y controlar los riesgos y
residuos generados en los distintos puestos de trabajo. La finalidad es proporcionar
unas adecuadas condiciones de trabajo y un mejor bienestar en sus empleados;

encaminado hacia un incremento de la calidad y un beneficio econémico en forma de
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ahorro de energia, consumo de materias primas y disminucion de los residuos

generados.
OLECCION
A FUENTE DE
NERACIO
REUTILIZABLES PECIALIZADO
ntrega
Figura 4.10 Subproceso manejo de residuos™®
4.8.2.1. Separacion de residuos

e Para el manejo de residuos primeramente se debe realizar es su separacion y

clasificacion.

e Ubicar suficientes recipientes por tipo de residuos cerca de los puntos de mayor

generacion.

33 D. Vivanco & G. Leén
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Clasifique los residuos (inertes, organicos, peligrosos, papel, cartén, vidrio, metal

reciclable, residuos electronicos, tubos de neon, madera, baterias, llantas).

Consigne lugares dentro del establecimiento para almacenar temporalmente los

diferentes tipos de residuos.

Cuantifique los residuos generados por unidad de tiempo, (Ej. # Canecas para la

cantidad de aceite usado por mes).

Ubique los gestores autorizados para el manejo de los residuos generados en su

taller.

Realizar continuas charlas de capacitacion a los empleados sobre el correcto uso

y disposicién de residuos.

Valorice sus residuos, pueden representar una fuente de materia prima para

otros.

4.8.2.2. Materiales peligrosos

Nombrar una persona que tenga como responsabilidad el revisar diariamente el

estado de contenedores o0 envases.

Seleccionar un lugar limpio, claro, seco, cubierto y con suficiente espacio de

maniobra para su almacenaje.

Mantener contenedores y envases de materia prima y material peligroso en buen

estado y debidamente rotulados.
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Los liquidos y sdlidos deberan estar contenidos en bidones o envases apropiados

para este fin y tendran que almacenarse debidamente tapados o sellados.

Los gases comprimidos deberan estar contenidos sélo en los envases que el

distribuidor autorizado entrega.

Los liquidos inflamables, combustibles y gases comprimidos deberan estar en un
lugar de depdsito debidamente sefalizado y con los rétulos correspondientes,

ademas debera haber un letrero de NO FUMAR cerca del recinto.

El lugar destinado al depésito de liquido inflamable, combustibles y gases
comprimidos deberan estar alejados de conexiones eléctricas, motores y fuentes

gue pudiesen provocar ignicion.
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CAPITULO 5

Desarrollo de la Administracion Estratéqgica

5.1. ANTECEDENTES ORGANIZACIONALES

El departamento de mantenimiento de la empresa Ocean Product es un departamento
relativamente pequefio al que no se le ha brindado hasta estos dias la importancia que
se merece y que por un requerimiento de mercados extranjeros los accionistas se han

visto en la necesidad de encaminarse en un nuevo sistema de gestion.

En la actualidad el departamento se puede dividir en dos grupos en lo referente al

recurso humano, el personal administrativo y el personal técnico.

El area administrativa estd conformada por el responsable del area, un asistente
administrativo y una secretaria, adicionalmente aunque no es parte de departamento

existe un mensajero y una sefora de limpieza

Por otra parte el personal técnico estd conformado por técnicos especializados,

ayudantes, etc.
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Tabla 5.1 Descripcion personal técnico departamento mantenimiento

PERSONAL TECNICO DEPARTAMENTO MANTENIMIENTO

REPARADOR DE MOTORES

ESTACIONARIOS

CON EMPRESA

REPARADOR DE MOTORES
ESTACIONARIOS

POR TRABAJO
REALIZADO

ELECTRICISTA

CON EMPRESA

SOLDADOR

CON EMPRESA

MECANICO GENERAL

CON EMPRESA

REPARADOR MOTORES POR TRABAJO
ELECTRICOS REALIZADO
REALIZADO

NEUMATICOS

AYUDANTES DE MECANICA

CON EMPRESA

AYUDANTES DE
MANTENIMIENTO

CON EMPRESA

POR TRABAJO
ENDEREZADOR Y PINTOR REALIZADO
AYUDANTE DE ENDEREZADA POR TRABAJO
Y PINTURA REALIZADO

5.1.1. Organigrama

El departamento de mantenimiento practicamente no posee un organigrama de
funciones, ésta es la razén por la que al nuevo personal que ingresa solo se da una un

pequefio relato sobre quiénes son sus jefes y quienes sus colaboradores dentro de la
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empresa, debido a esta informacion se creod el siguiente organigrama el cual es bastante

aproximado en relacion a como esta estructurada la empresa actualmente.

SECRETARIA i«

A

JEFE AREA
DMINISTRATIVA

FE AREA TECNICA

SUPERVISOR DE
MANTENIMIENTO

DE TECNICOS

Figura 5.1 Organigrama propuesto®

5.1.2. Estrategia de direccion

Ocean Product busca ampliar fronteras conquistando nuevos mercados. En concreto el
departamento de mantenimiento busca satisfacer plenamente los requerimientos de
esos mercados a traves de un proceso eficiente y eficaz, otorgandoles 6ptima calidad en

los trabajos o servicios realizados. Para lograrlo, realiza continuos procesos de

3 D. Vivanco & G. Leén
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mejoramiento de tecnologia, implementacién de Sistemas de Calidad, y capacitacion a

sus empleados en técnica, calidad y seguridad.

La estrategia entonces, sera la diferenciacién, ya que se busca alcanzar diferencias y
ventajas sobre sus competidores, relacionadas esencialmente con la calidad de los

servicios que la empresa ofrece.

5.1.3. Metodologia para obtener y sustentar la diferenciaciéon

La metodologia debera ser capaz de responder a la pregunta: ¢Como lograremos

alcanzar y mantener la diferencia que nos lograré posicionar en nuevos mercados?

La respuesta es, mediante la consideracion, desarrollo e implementacion de los

siguientes aspectos relevantes que fijardn nuestra estrategia:

1. Busqueda permanente de nuevas tecnologias, que permitan disminuir los costos,

acelerando los procesos de reparacién, control y mejorando la calidad.

2. Mejorando la calidad, mediante rigurosos y sistematicos procesos apoyados en
caodigos 1SO, lo que obligara al permanente control de calidad, razon por la cual

se hara necesario contar con un responsable del Control de Calidad.

3. Trabajo en equipo, realizado tanto al interior de la organizacion, como asi mismo
en conjunto con el cliente, buscando soluciones que sean satisfactorias 100% de

las necesidades que éste plantee, desarrollando la idea del “Ganar y Ganar”.
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4. Mejoramiento contindo de los procesos y la mano de obra a través de formatos
de control, en busqueda de la excelencia operacional, implementacion de

procesos, para controlar mejor la gestion de las areas operativas y los costos.

5.2. POLITICAS

El departamento de mantenimiento de la empresa Ocean Product fundamentara su
planeacion estratégica en sus politicas, empresarial, de calidad y ambiental, es decir que

estas seran las bases donde se soportara todo su funcionamiento.

5.2.1. Politica Empresarial

Es politica de la empresa Ocean Product operar sus instalaciones para proveer
productos y servicios de calidad, confiabilidad y alto desempefio, apoyado en el
normativo de los sistemas de gestién de calidad realizar todas sus operaciones en
resguardo del medio ambiente haciendo uso de normas de administracion ambiental, a

través de practicas sanas y seguras para todos sus empleados.

Un equipo de trabajo asegurara que los controles técnicos y administrativos adecuados
operen a fin de permitir que se mantenga esta politica, dando por efecto una mayor

rentabilidad, la satisfaccién de sus clientes y una mejora continua.

5.2.2. Politica de Calidad

Es politica del Departamento de Mantenimiento proporcionar a los empleados y en
general a la empresa trabajos o servicios de alta calidad, fundamentados en la
capacitacion y empoderamiento de su personal y estableciendo una buena

comunicacion con sus proveedores para beneficio mutuo.
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Para ello se compromete a:

Llevar un control estadistico de reclamos a fin de eliminarlos de todos los puestos

de trabajo.

Instruir y entrenar a todo el personal en su campo profesional y en materia de

gestion de calidad.

Suministrar los recursos necesarios para eliminar las fuentes de reclamo.

Cumplir con la legislacion vigente en lo referente a la gestion de calidad.

Para ello implementara los siguientes principios:

Cada trabajador sea capaz de llevar a cabo sus tareas con alta calidad y en

forma eficiente y segura.

Que exista una diversificada organizacién, con asignacion de responsabilidades

respecto de la gestion de calidad de todos los operarios de la empresa.

Que todas las posibles faltas y reclamos relacionados a la calidad sean

erradicados.

“LA CALIDAD ES EL BENEFICO EMPRESARIAL”

5.2.3. Politica Ambiental

Ocean Product basa su politica ambiental en el desarrollo e implementacion de practicas

ambientales y seguras de trabajo, persiguiendo constantemente el objetivo final de cero
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contaminacion, a través de procesos de mejora continua y la implementacion de

acciones preventivas.

Para ello se compromete a:

Analizar y mitigar las fuentes de contaminacion en todos los puestos de trabajo

e Capacitar y entrenar a todo el personal en materia de gestion ambiental

e Proveer los recursos necesarios para eliminar las fuentes de contaminacion que
puedan afectar la salud y seguridad de los empleados, clientes y sociedad en

general

e Cumplir con la legislacion vigente en lo referente a la gestibn ambiental.

Para ello implementara los siguientes principios:

Que cada quien sea capaz de llevar a cabo sus tareas en forma eficiente y segura.

Que exista una organizacion con asignacion de responsabilidades respecto de la gestién

ambiental de todos los operarios de la empresa.

Que todos los focos de contaminacion pueden y deben ser controlados.

“_A GESTION AMBIENTAL ES UN NUEVO DIA PARA VIVIR”

5.3. MISION

“Ser un departamento dedicado a proporcionar una correcta conservacion de la
maquinaria, instalaciones, equipos y herramientas para satisfacer los

requerimientos de los empleados y clientes”.
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5.4.VISION

“‘Ser un departamento de mantenimiento diferente, que esta formado por el

personal técnico adecuadamente organizado para enfrentar las exigencias del

mercado internacional en el corto plazo”.

5.5.VALORES

VALORES

EXPLICACION

Responsabilidad

Capacidad de cumplir en tiempo y espacio los compromisos adquiridos.

Tolerancia

Indulgencia, respeto y consideracién hacia las maneras de pensar, actuar y sentir de
los demas

Honorabilidad

Condicion honoraria que distingue a una persona por sus actos. Cualidad personal
de dignidad, Honradez e integridad.

Solidaridad

Sentimiento que impele a las personas a prestarse una ayuda mutua.

Compromiso

Actitud positiva hacia el logro de los objetivos, metas propositos y proyectos del
departamento en el tiempo y espacio para los cuales fueron establecidos.

Cooperacion

Actitud individual que predispone a ayudar a trabajar arménicamente a otros para
alcanzar los resultados esperados en el tiempo establecido.

Conjunto de buenas maneras de conducirse, relacionarse o comunicarse con

Respeto . : . -
b los demas, manteniendo un alto nivel de deferencia.
Pilar de vital importancia para el correcto y arménico funcionamiento de las
Trabajo en diferentes unidades de una empresa. Ademas la idea fundamental del negocio es
equipo lograr un correcto trabajo en equipo con los clientes, entendiendo sus reales
soluciones conjuntas, bajo el concepto del “Ganar - Ganar”.
Impacto Hacer conciencia en todos, el dafio que puede hacerse a la naturaleza sino se cuida
ambiental la forma como se actla en las labores de la empresa
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5.6. PRIORIDADES

Las prioridades de la planeacion seran las siguientes:

1. Mejorar la calidad de los trabajos

2. Mejor control de los procesos de reparacion mediante la implementacion de

fichas de control.

3. Control mas eficiente de costos

4. Plan de capacitacion para el personal

5.7. DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

La descripcidn de puestos se realizé considerando el &rea en que se van a desempeiiar,
cual es el proposito general del puesto, quienes son sus compafieros de trabajo y su jefe
inmediato, cuales son las atribuciones del puesto y sus relaciones internas y externas si
las tuviera. El perfil se basa en aspectos académicos, experiencia, edad, pretensiones

econdmicas, y algunos otros aspectos especificos de cada puesto.

Tabla 5.2 Descripcion y Perfil Director Departamental

DEPARTAMENTO NOMBRE DEL PUESTO

Administrativo Director Departamental
PROPOSITO GENERAL

Es el responsable ante la junta de accionistas sobre el desempefio y
rendimiento del taller, asi como el manejo del capital de trabajo, funcionamiento
y conservacion del equipo, maquinaria y herramientas del taller

Superior Inmediato Junta de Accionistas
ARTIBUCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO

Diarias Mensuales
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. . Presentar informe de resultados a la
Asignar trabajo
Junta
Supervisar estado de instalaciones Evaluacion de programas establecidos
Superv!sar el buen uso del equipo y Valorar estado de las instalaciones
herramientas
Vigilar el uso de vehiculos Evaluacién de empleados
RELACIONES DEL PUESTO

Internas Externas

Con toda la empresa Clientes
Proveedores
PERFIL DEL PUESTO
Requisitos Habilidades y aptitudes

Académicos Titulo Universitario Facilidad de palabra, expresion oral

cuarto nivel
Experiencia |6 afios Trabajo en equipo
Ed,a.d 45 afos Capacidad para relacionarse
maxima
Edad minima | 30 afios Orientacion hacia la calidad
Salario 3000 USD Iniciativa
Informética Mgnejp paquetes . | Obtencion de informacion

utilitarios y de ingenieria
Idiomas Inglés De diagnéstico
Otros Cursos manejo Atencion al cliente interno y externo

empresarial
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TABLA 5.3 Descripcion y Perfil Jefatura Area Técnica

DEPARTAMENTO NOMBRE DEL PUESTO

Administrativo Jefe Departamento Técnico
PROPOSITO GENERAL

Es el responsable ante el Director Departamental sobre el desempefio y
rendimiento del taller, debe velar por el 6ptimo funcionamiento y conservacion
del equipo, maquinaria y herramientas del taller. Organizar al personal técnico
en la realizacion de las tareas diarias

Superior Inmediato Director Departamental
ARTIBUCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO

Diarias Mensuales

Presentar informe de resultados a la

Asignar trabajo técnico Direccién departamental

Supervisar estado de equipos y

o Evaluacién de programas establecidos
maquinaria

Supervisar el uso del equipo y Valorar estado de las maquinaria y
herramientas en los trabajos realizados | equipos

Evaluacion desempefio empleados
area de taller

RELACIONES DEL PUESTO

Vigilar el uso de vehiculos en taller

Internas Externas
Con toda el departamento de Otras area de la empresa
mantenimiento Proveedores

PERFIL DEL PUESTO
Requisitos Habilidades y aptitudes

Académicos Titulo U_nlversnarlo Facilidad de palabra.

tercer nivel
Experiencia |4 afios Trabajo en equipo
Edad ~ .
maxima 40 afios Manejo de personal
Edad minima | 28 afios Orientacion hacia la calidad
Salario 1800 USD Iniciativa
Informatica Mgnejp paquetes .| Obtencion de informacion

utilitarios y de ingenieria
Idiomas Inglés De diagnostico
Otros Cursos manejo de Manejo de proveedores

personal
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Tabla 5.4 Descripcién y Perfil Jefatura Area Administrativa

‘ DEPARTAMENTO NOMBRE DEL PUESTO

| PROPOSITO GENERAL

Es el responsable ante el Director Departamental sobre el desempefio y
rendimiento del area administrativa del departamento, debe velar por que se
cumplan con todos los tramites administrativos generados por el departamento
de mantenimiento y los requerimientos del resto de la empresa.
Superior Inmediato Director Departamental
ARTIBUCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO
Diarias Mensuales
Asianar trabaio administrativo Presentar informe de resultados a la
9 ! Direccién departamental
Supervisar estado de tramites y Evaluacion de programas
requerimientos establecidos
Supervisar el uso del equipo y Valorar estado de las instalaciones y
suministros en los trabajos realizados | equipos
Vigilar el uso de las instalaciones y Evaluacion desempefio empleados
equipos del &rea area de administrativa
‘ RELACIONES DEL PUESTO
Internas Externas
Con toda el departamento de Otras area de la empresa
mantenimiento Proveedores
‘ PERFIL DEL PUESTO
Requisitos Habilidades y aptitudes
Académicos Titulo U_nlversnano Facilidad de palabra.
tercer nivel
Experiencia |4 afos Trabajo en equipo
Eo!aq 40 afios Manejo de personal
maxima
Edad minima | 28 afios Orientacion hacia la calidad
Salario 1800 USD Iniciativa
Manejo paquetes
Informatica | utilitarios y de Obtencion de informacién
administracion
Idiomas Inglés De diagnéstico
Otros Cursos manejo de Manejo de proveedores
personal
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Tabla 5.5 Descripcion y Perfil Supervisor de Mantenimiento

Técnico Supervisor de Mantenimiento

Es el responsable ante el Jefe del departamento técnico sobre el desempefio y
rendimiento del area técnica del departamento, debe velar por que se cumplan
con todos los trabajos generados por el departamento de mantenimiento y los
requerimientos del resto de la empresa.

Superior Inmediato Jefe Departamento Técnico

Diarias Mensuales

Presentar informe de resultados a la

Asignar trabajo tecnico Jefatura del area técnica

Supervisar estado de las tareas s .
Evaluacion de programas establecidos

asighadas

Supervisar el uso del equipo y Valorar estado de los equipos y
herramientas magquinaria

Vigilar el uso de las instalaciones y Evaluacion desempefio del personal
equipos del area técnico

Internas Externas

Con toda el departamento de

. Otras area de la empresa
mantenimiento

Requisitos Habilidades y aptitudes
Académicos Titulo U_mversnano Facilidad de palabra.
tercer nivel
Experiencia |3 afios Trabajo en equipo
Edad ~ .
maxima 40 afios Manejo de personal
Edad minima | 30 afios Orientacion hacia la calidad
Salario 1200 USD Iniciativa
Informatica Ma_nej_o basico paquetes Obtencion de informacién
utilitarios
Idiomas Inglés técnico De diagnéstico
Cursos manejo de
Otros o
personal y técnicos
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Tabla 5.6 Descripcion
DEPARTAMENTO

Técnico

precautelar que se cumplan los trabajos

ambiente adecuado.

y Perfil Jefe Técnicos

NOMBRE DEL PUESTO

Jefe de Técnicos

PROPOSITO GENERAL

Es el responsable ante el Jefe del departamento técnico y el supervisor de
mantenimiento sobre el desempenfio y rendimiento del area de talleres, debe

técnicos de la mejor maneray en el

menor tiempo posible, que todos los técnicos estén asignados trabajo y en un

Superior Inmediato

Diarias

Supervisor Mantenimiento

ARTIBUCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO

Mensuales

Revisar trabajo asignado a los técnicos

Presentar informe de resultados a la
Supervision de Mantenimiento

Controlar suministros utilizados

Evaluacion de programas establecidos

Supervisar el uso buen uso del equipo
y herramientas

Valorar estado de las instalaciones y
equipos

Vigilar el uso de las instalaciones y su
buen estado

RELACIONES
Internas

Evaluacion desempefio empleados
area del taller

DEL PUESTO
Externas

Con toda el departamento de
mantenimiento

PERFIL DE

Otras area del departamento

L PUESTO

Requisitos Habilidades y aptitudes
Académicos Bachl’ller Tecnico, Facilidad de palabra.
Tecndlogo
Experiencia |8 afios Trabajo en equipo
Ed,aq 45 afios Manejo de personal
maxima
Edad minima | 30 afios Orientacion hacia la calidad
Salario 800 USD Iniciativa
Informética Manejo minimo Obtencidn de informacién
paquetes utilitarios
Otros Cursos técnicos
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Tabla 5.6 Descripcion y Perfil Asistente Administrativo

DEPARTAMENTO

NOMBRE DEL PUESTO

Administrativo Asistente Administrativo

PROPOSITO GENERAL

Es el responsable ante el Jefe departamental sobre el desarrollo de las
actividades del area administrativa del departamento, debe velar por que se
cumplan con todos los tramites administrativos generados por el departamento
de mantenimiento y los requerimientos del resto de la empresa.

Superior Inmediato

Jefe Area Administrativa

ARTIBUCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO

Diarias

Mensuales

Desarrollar los trabajos administrativos

Presentar informe de resultados a la
Jefatura Departamental

Supervisar estado de tramites y
requerimientos

Evaluacion de programas
establecidos

Cuidar el uso del equipo y suministros
en los trabajos realizados

Valorar estado de las instalaciones y
equipos

Planificar trabajo administrativo

Evaluacion desempefio empleados
area de administrativa

RELACIONES DEL PUESTO
Internas Externas
Con toda el departamento de Otras area de la empresa

mantenimiento Proveedores
PERFIL DEL PUESTO
Requisitos Habilidades y aptitudes
Académicos Titulo U_nlversnarlo Facilidad de palabra.
tercer nivel
Experiencia |4 afios Trabajo en equipo
Ed,aq 35 afios Manejo de personal
maxima
Edad minima | 28 afios Orientacion hacia la calidad
Salario 1200 USD Iniciativa
Manejo paquetes
Informatica | utilitarios y de Obtencion de informacién
administracion
Idiomas Inglés De diagnéstico
Cursos manejo de
Otros personal, contabilidad Manejo de proveedores
general y
administracion
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Tabla 5.7 Descripcion y Perfil Secretaria

DEPARTAMENTO NOMBRE DEL PUESTO

Administrativo Secretaria

PROPOSITO GENERAL

Asistente del Director Departamental en la atencion telefénica o personalizada
de los clientes internos y externos, es responsable de que el area administrativa
correctamente presentable. Llevar la agenda del director y control de los
tramites administrativos que se realizan en el departamento

Superior Inmediato Director Departamental

ARTIBUCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO

Diarias Mensuales

Responsable de la presentacion del
ambiente de trabajo

Coordinar trabajo de mensajeria . . .
Presentar informe a la Direccién

departamental

Atencion de clientes internos y externos

Dar seguimiento a los tramites
administrativos despachados

RELACIONES DEL PUESTO

Internas Externas

Otras area de la empresa

Con toda la empresa
Proveedores

Requisitos Habilidades y aptitudes

Académicos f:ﬁ{:éﬁ{éi%o y Iniciativa
Experiencia |3 afios Buena expresion oral
E%i?ma 30 afios Relaciones humanas
Edad minima | 24 afios Capacidad para relacionarse
Salario 500 USD Manejo de proveedores

Cursos manejo de
Otros personal, contabilidad

general y secretariado
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Tabla 5.8 Descripcion y Perfil Técnico

DEPARTAMENTO NOMBRE DEL PUESTO

Administrativo Técnico

PROPOSITO GENERAL

Es responsable ante el Jefe del Departamento Técnico y el Jefe de Técnicos,
del eficiente mantenimiento preventivo de los equipos y maquinaria, determinar
junto con las autoridades departamentales la necesidad de realizar
mantenimiento correctivo. Es responsable de la preservacion del area de
trabajo, equipos y herramientas asignadas

Superior Inmediato Director Departamental
ARTIBUCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO
Diarias Mensuales

Revisién diaria de equipos y
maguinaria

Realizar requerimientos para realizar el
mantenimiento

Limpieza personal y de area de trabajo

Informar desempenio de los equipos

RELACIONES DEL PUESTO

Internas Externas

Con toda la empresa Otras area de la empresa

PERFIL DEL PUESTO

Requisitos Habilidades y aptitudes
Académicos | Bachiller técnico Iniciativa
Experiencia |3 afios Buena expresion oral
i%?((ijma 40 afios Capacidad para relacionarse
Edad minima | 24 afios Responsabilidad
Salario 450 USD Honestidad
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5.8.CLIMA LABORAL

El determinar el estado del clima organizacional del Departamento de Mantenimiento de
la empresa Ocean Product, es importante para la nueva metodologia de gestion
propuesta, ya que todo empleado que se encuentra en un clima agradable sin dudas
mejorara la productividad sin necesidad de sobrecargar al empleado, con estos
resultados se podran tomar correctivos necesarios, por esta razon se propone el
siguiente manual de encuestas para determinar el Clima Laboral en el que trabajan dia
a dia los miembros de la Empresa Ocean Product y en especifico el departamento de
mantenimiento, el manual se describe a continuacion.
ENCUESTA AMBIENTE LABORAL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO
OCEAN PRODUCT

¢LE MOTIVA SU JEFE INMEDIATO A COMPARTIR IDEAS, OPINIONES O SUGERENCIAS?

NUNCA E A VECES E| CASI SIEMPRE D SIEMPRE E

¢SIENTE LA LIBERTAD PARA HABLAR CON SU JEFE INMEDIATO ACERCA DE SU
TRABAJO?

NUNCA E A VECES E| CASI SIEMPRE D SIEMPRE E

¢ CUANTA CONFIANZA CREE USTED QUE LE TIENE SU JEFE INMEDIATO?
NINGUNA POCA MODERADA MUCHA

¢, COMO ES SU RELACION LABORAL CON SU JEFE INMEDIATO?
MALA REGULAR BUENA MUY BUENA

¢ SE TOMA EL JEFE INMEDIATO EL TIEMPO SUFICIENTE PARA ASEGURARSE DE QUE
USTED COMPRENDE LAS ACTIVIDADES Y TAREAS QUE DEBE REALIZAR DIARIAMENTE?

NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

¢ LE PRESTA ATENCION SU JEFE INMEDIATO CUANDO USTED NECESITA APOYO EN EL
DESARROLLO DE SU TRABAJO?

NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

SE SIENTE USTED SATISFECHO CON EL TRABAJO QUE REALIZA
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NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

¢ CON QUE FRECUENCIA SE RECONOCE, APRECIA, PREMIA O ESTIMULA SU BUEN
TRABAJO?

NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

¢ CONSIDERA QUE LOS ASCENSOS DENTRO DE SU DEPARTAMENTO SON JUSTOS?
NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

¢ POR QUE?

DE ACUERDO A SU TRABAJO Y TOMANDO EN CUENTA EL PUESTO QUE DESEMPENA,
¢ COMO CALIFICA EL SALARIO QUE RECIBE?

MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

¢ QUE LE PARECEN LAS PRESTACIONES QUE O. P. OTORGA A SUS TRABAJADORES?

MALAS | | REGULARES | | BUENAS [ ] muvBUENAS | ]

¢, COMO CALIFICA EL SALARIO Y LAS PRESTACIONES QUE RECIBE COMPARADO CON
OTRAS INSTITUCIONES SIMILARES?

MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

EL SALARIO QUE RECIBE, ¢ES PAGADO A TIEMPO Y CORRECTAMENTE?
NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

¢ LE COMPARTEN INFORMACION IMPORTANTE DE O. P., COMO: SUS VALORES, MISION Y
VISION?

NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

¢LE COMUNICAN A USTED LOS OBJETIVOS Y METAS DE SU DEPARTAMENTO?
NUNCA A VECES CASI| SIEMPRE SIEMPRE

¢ COMO CALIFICA LA COMUNICACION QUE SE DA ENTRE USTED Y SU JEFE
INMEDIATO?

MALA REGULAR BUENA MUY BUENA

¢ES TRATADO USTED CON DIGNIDAD Y RESPETO POR SUS COMPANEROS?
NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

¢ SE CONOCEN LAS ACTIVIDADES QUE DESARROLLAN OTROS DEPARTAMENTOS DE
OCEAN PRODUCT?

NO Sl
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EN SU OPINION, ¢ CUAL ES EL GRADO DE UNION Y COLABORACION QUE HAY EN SU
GRUPO DE TRABAJO?

NINGUNO

¢CONOCE LOS
NO

¢ ESTA DE ACUERDO CON LA FORMA EN QUE SE ESTABLECEN OBJETIVOS Y METAS DE

ESCASO

OBJETIVOS Y METAS

Sl

SU PUESTO DE TRABAJO?

NUNCA

¢ CONSIDERA QUE EXISTE EL APOYO NECESARIO POR PARTE DE LA EMPRESA PARA

A VECES

MODERADO

SIEMPRE

ELEVADO

DE SU DEPARTAMENTO?

QUE SE ALCANCEN LOS OBJETIVOS Y METAS DE SU DEPARTAMENTO?

NADA

¢ CONSIDERA QUE EXISTE EL APOYO NECESARIO DE PARTE DE LA EMPRESA PARA QUE

POCO

MODERADO

USTED ALCANCE LAS METAS DE SU PUESTO

NUNCA

A VECES

SIEMPRE

SUFICIENTE

¢ CONSIDERA QUE EL LUGAR DONDE USTED TRABAJA ES COMODO Y ADECUADA?

NO

Sl

¢(LAS INSTALACIONES SE ENCUENTRAN EN BUEN ESTADO?

NO

¢, CONOCE LAS MEDIDAS DE PREVENCION DE ACCIDENTES EN SU PUESTO DE TRABAJO?

NO

SI

Sl

ALGO

¢LAS INSTALACIONES SE ENCUENTRAN EN BUEN ESTADO?

NO

¢, CONOCE LAS MEDIDAS DE PREVENCION DE ACCIDENTES EN SU PUESTO DE TRABAJO?

NO

¢ CUENTA CON LAS HERRAMIENTAS Y EQUIPO NECESARIO PARA DESARROLLAR SU

TRABAJO?
NO

¢LAS INSTALACIONES DEDICADAS AL AS

NO

SI

SI

Sl

SI

A VECES

EO DIARIO SE ENCU

A VECES
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¢ SE REALIZAN ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO A LOS EQUIPOS?

NUNCA

A VECES

SIEMPRE

¢ CUAL ES EL GRADO DE SEGURIDAD, ORDEN, LIMPIEZA Y DISCIPLINA DE AREA DE

TRABAJO?

BAJO

MEDIO

ALTO

¢SU JEFE LE TOMA

EN CUENTA PARA TR

ABAJOS EN EQUIPO?

NO

SI

A VECES

¢, COMO PERCIBE EL AMBIENTE DE TRABAJO EN SU EQUIPO DE TRABAJO?

MALO

AGRADABLE

MUY BUENO

EN GENERAL, ¢COMO SE VE EL CAM

BIO EN OCEAN PRODUCT?

MALO BUENO IGUAL
¢ SE COMUNICAN A TIEMPO LOS CAMBIOS QUE SE DESARRO
DEPARTAMENTO?
NO SI A VECES

LLAN

¢, COMO SE SIENTE USTED CON LOS

CAMBIOS IMPLANTADOS?

PEOR

MEJOR

IGUAL

EN SU

¢ SE ESTIMULA Y RECOMPENSA A LAS PERSONAS POR SU CREATIVIDAD O MEJOR
MANERA DE HACER LAS COSAS

NO

Sl

A VECES

¢, SE ESCUCHAN LAS IDEAS DE LOS DEMAS Y SE LAS DA SEGUIMIENTO?

NO

Sl

A VECES

¢ RECIBE POR PARTE DE OCEAN PRODUCT LA CAPACITACION NECESARIA?

NO

SI

A VECES

¢HA TENIDO LA OPORTUNIDAD DE PARTI

CAPACITACION?

NO

SI

CIPAR EN ALGUN PROGRAMAS DE

¢ CONSIDERA QUE LA CAPACITACION RECIBIDA AYUDO A SU DESEMPENO LABORAL?

NO

Sl

POCO

¢.SU JEFE SE TOMA EL TIEMPO NECESARIO PARA GUIARLO Y ENTRENARLO EN SU
PUESTO DE TRABAJO?

NO

Sl

POCO
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¢ QUE ESPERA DE OCEAN PRODUCT?

¢ QUE ES LO QUE MAS LE AGRADA DE LA EMPRESA?

¢ CUAL ES LA PRINCIPAL FORTALEZA DE LA EMPRESA?

¢ CUAL ES LA PRINCIPAL DEBILIDAD DE LA EMPRESA?

5.9.PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO

e Valoracién de las capacidades del personal, para asi poder aprovechar al

maximo las potencialidades de cada persona, posicionandola donde mejor rinda.

e Diagramacion de los programas de Capacitacion, de acuerdo a las evaluaciones,

la idea es que los procesos no dependan de las personas.

e Elaboracién de formatos de control de las tareas de mantenimiento para tener un

mejor control sobre todas las actividades de la empresa (Anexos)

e Plan de mercadeo, que considere las, alineado con nuestra Vision, Mision,

Valores y Plan estratégico.

e Planificacibn de Presupuesto, realizado considerando todos los items de la

empresa, desarrollado para facilitar el control de los gastos.
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e Desarrollo de herramientas de mejoramiento continuo, implementacion de Clima
organizacional, evaluacion del desempefio. Para medir desempefio de las
unidades operativas y de costos, para lo cual sera necesario fijar estandares de

desemperio. (Anexos).

e Benchmarking con empresas similares del rubro, lo cual permitira mantenernos

constantemente a la vanguardia en tecnologia y procesos seguros y limpios.
¢,Coémo lograr todo esto?

Mediante practicas de administracion moderna, basados en la “Teoria de Sistemas”, la
gue considerard la constante interaccion entre todas las areas de la empresa y de estas

con el mundo externo, que incluye a los clientes, mercado y otros proveedores.
Los principios que deben regir estas practicas, son principalmente los siguientes:
1. Interaccion
2. Trabajo en equipo
3. Relaciones
4. Sinergia corporativa

La Interaccion y Sinergia corporativa debe producirse entre las diferentes areas de la
organizacion para obtener una Administracion moderna y participativa. Si logramos que
las areas trabajen de esta manera, con interaccién unas con otras, todas enfocadas en
la Mision y Vision de la empresa, conseguiremos un excelente nivel de trabajo en equipo

y cooperacion mutua, y asi, escucharemos frases como: “tus resultados afectan a mis
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resultados y todos los de Ocean Product “4En qué te puedo ayudar para que juntos

mejoremos?”

112



CONCLUSIONES

La implementacion de la planeacion estratégica permitira una mejor
administracion, pilar sobre el cual se fundamenta el crecimiento de cualquier

empresa para el mejoramiento de su productividad laboral.

El disefio y elaboraciébn de los manuales de evaluacion del desempefio y
clima organizacional permitira conocer de una manera técnica y orientada a las
relaciones de autoridad, responsabilidad y las funciones inherentes al puesto de

trabajo que desempefian los trabajadores.

A través de estos manuales se lograra una alineacion de las metas estratégicas
del Departamento de Mantenimiento, la toma de decisiones sobre las
retribuciones, el desplazamiento del personal (ascensos, descensos,
transferencias y despidos), una retroalimentacion constructiva a los
colaboradores sobre su desempefio en un periodo especifico, e identificar las

necesidades de capacitacion y desarrollo.

Las competencias laborales con que se elaboraron los manuales y formatos de
control son acordes a los valores, habilidades y aptitudes que el
Departamento de Mantenimiento de Ocean Product desea que sus
colaboradores posean, y con ello poder decidir un plan de capacitacion especifico

y determinativo.
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e Se ha incorporado como filosofia institucional el trabajo en equipo, ya que esto
le fortalecera y le ayudara en la basqueda de la excelencia en la atencion de los

clientes.

e La implementacion de esta nueva filosofia de gestion permitird cumplir los
requisitos solicitados por los nuevos mercados a los que se desea incursionar por

parte de Ocean Product.
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RECOMENDACIONES

Analizar el presente trabajo, para su respectiva aprobacion, dandole vigencia e

implementarlo cuanto antes.

Realizar una evaluacion del clima organizacional para obtener informacion de un

antes y un después de aplicar evaluacion del desempefio.

Completar los cargos existentes y propuestos con personal que cumpla con el
perfil de cada puesto, para que asi se logre contar con un buen equipo de trabajo
y de esta manera no se recargue el trabajo de distintos puestos en una sola

persona.

Dar a conocer al personal de la existencia de la mision y vision del Departamento
de Mantenimiento, para que los acepten y hagan como propios, ademas que

puedan ajustar su desempefio en armonia con ellos.

Implementar la evaluacion del desempefio, utilizandola como instrumento
administrativo que permita medir la eficiencia del personal en él puesto que
ocupa. Y dar a conocer a todo el personal los resultados de la dicha evaluacion,

asi como la metodologia a utilizar y los objetivos de la misma.

Velar porque la planeacion estratégica se implemente bien y que la evaluacion
del desempefio como parte de dicha planeacion se practique en cada empleado,
asi como capacitar al personal que evaluara, revisar y actualizar como minimo

una vez al afo el sistema de evaluacion del desempefio y tomar en cuenta los
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resultados de la evaluacion y del clima organizacional para ascensos,

promociones, remuneracion anual o por rendimiento.

e Elaborar un manual de puestos donde se analice y describan las competencias

institucionales, individuales y especificas de cada uno de los puestos de trabajo.

e Analizar y adoptar todos estos cambios ya que se hardn en beneficio de la

empresa y de todo su personal.
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ANEXQOS
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Anexo 2 Proceso de Empague
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Anexo 3 Departamento Administrativo Propuesto
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Anexo 4 Control de Calidad del Producto
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