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Pregunta abierta:

Pregunta cerrada:

Pregunta semicerrada:

Hoja de otros.

Muestra:

Procedimiento:

Proceso:

Normalizar:

GLOSARIO

Es una pregunta que requiere una respuesta mas
extensa que un si o un no.

Una pregunta a la que no se puede responder mas
gue con si 0 no.

Una modalidad de pregunta cerrada que aflade una
pregunta abierta.

Hoja utilizada por el departamento de
codificacion para establecer las categorias de
respuesta para las preguntas abiertas de las
encuestas, a las que se les asigna un cdadigo
numerico.

Es un subconjunto de casos o individuos de una
poblacién estadistico.

Modo de ejecutar determinadas acciones que suelen
realizarse de la misma forma, con una serie comun
de pasos claramente definidos, que permiten realizar
una ocupacion o trabajo correctamente.

Es un conjunto de actividades o eventos que se
realizan o suceden con un fin determinado.

Es el proceso de elaboracién, aplicacion y mejora de
las normas que se aplican a distintas actividades
cientificas, industriales o econdémicas con el fin de
ordenarlas y mejorarlas.
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Tiempo estandar:

Sabana:

Cursograma:

EIM:

Es el tiempo requerido para que un operario de tipo
medio, plenamente calificado y adiestrado, vy
trabajando a un ritmo normal, lleve a cabo la
operacion.

Formulario donde se encuentran detallados los
requisitos de la poblacion a entrevistar: Hombres,
mujeres, edades, educacion, nivel de escolaridad,
etc.

Se utiliza para representar graficamente las rutinas o
procedimientos de una organizacion. Permite
representar sintéticamente la secuencia de acciones
que se realizan para satisfacer las distintas

finalidades de la organizacion.

Empresa de Investigacion de Mercados.
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RESUMEN

Para que una organizacién sea productiva, debe contar con una estructura
definida, es decir, tener identificacion y clasificacion de las actividades
requeridas, coordinadas por un administrador asignado para lograr los
objetivos. Ademas, medidas para lograr la coordinacién. Esto es, Organizacién
y Métodos.

El trabajo siguiente establece las diversas actividades que se llevaron a cabo en
una Empresa de Investigacion de Mercados, para establecer un Sistema de
Organizacion y Métodos y su continuo analisis y mejora.

Se da a conocer la historia y aspectos importantes de la empresa en estudio,
gué es Organizacién y Métodos, su funcién, como se maneja dentro de la

organizacion y a nivel nacional, asi como su evolucion.

Especificamente, se trata la situacion actual en el Departamento de
Codificacion de la Empresa de Investigacion de Mercados, su ubicacion dentro
de la estructura, sus funciones y politicas de trabajo y el proceso completo para

codificar una encuesta.

Se presenta la propuesta para implementar el Sistema de Organizacion y
Métodos en el Departamento de Codificacion, disefio, desarrollo, ubicacién
dentro de la estructura y los recursos necesarios para dicho proyecto.



Adicional, encontraremos como se llevé a cabo la implementacién a través de
un proyecto piloto: Mediante un andlisis del trabajo realizado en el
Departamento de Codificacion; normalizando la operacion, elaborando el
diagrama bimanual para analizar movimientos, eliminando ineficiencias y
realizando estudio de tiempos para lograr un procedimiento mejorado y

documentado.

Finalmente, se incluye la evaluacion y las acciones que son necesarias para

mejorar de manera continua el Método implementado.



OBJETIVOS

GENERAL

Implementar un sistema de Organizacion y Métodos para el Departamento de

Codificacion en una empresa que se dedica a la Investigacién de Mercados.

ESPECIFICOS:
1. Conocer el origen y la evolucion de las unidades de Organizacion y
Métodos en las empresas.
2. Determinar la situacion actual del Departamento de Codificacion.
3. Reconocer la importancia del Departamento de Codificacion para la
empresa.
4. Crear organizacién y método para el Departamento de Codificacién.

5. Confeccionar, documentar y estandarizar un procedimiento para el

empleado del Departamento de Codificacion.

Implementar un Sistema de organizacion y métodos en el Departamento
de Codificacion.

Aplicar mejora continua al método desarrollado en el Departamento de

Codificacion.
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INTRODUCCION

El éxito de muchas de las ahora grandes empresas de produccién y servicios,
se debe en gran medida a la decision que han venido tomando los directivos
sobre el tema de la estructura organizacional, con el fin de tener establecidas
responsabilidades sobre determinadas tareas y responsables de ciertos
resultados, brindando redes para la toma de decisiones y respaldo para los

objetivos de la empresa.

Se trata del establecimiento de un Sistema de Organizacion y Métodos apegado
a la naturaleza del trabajo realizado, las personas que participan, la tecnologia,
los usuarios atendidos y otros factores internos y externos de la situacion
particular de la organizacion; es decir creacion de organigrama, establecimiento
de métodos o procedimientos y su continuo andlisis y mejora de una manera

dindmica.

Organizacion y Métodos propone modelos pertinentes para optimizar la gestion
administrativa y conducir la elaboracion de normas, procedimientos y
reglamentos; evaluando resultados y proponiendo una mejora continua. Esta
funcion que tiene como uno de sus precursores a Frederick W. Taylor y que
tuvo su origen en el centro de Investigacion Municipal de Nueva York, cre6 una
fuerte corriente de pensamiento. En Guatemala varias empresas se han visto

beneficiadas por estas unidades.

Para una empresa de servicios como lo es la Investigacion de Mercados, el
contar con un sistema de OyM es vital para que todos los funcionarios tengan
claro en qué parte de la estructura se encuentran y cuéles son exactamente sus

funciones de manera que aumente la productividad.
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Para implementar dichos sistemas, se llevan a cabo diversas actividades,
dependiendo de la situacion en el momento especifico. Sin embargo debe
desarrollarse siempre para llegar a una mejora del proceso en estudio, un

analisis del trabajo.

Una vez se conoce el area donde de desea implementar el sistema de
Organizacion y Métodos, se determina qué operacion es deseable mejorar, se
organiza, normaliza, se elaboran diagramas bimanuales (en el caso del
departamento de este estudio), se analiza el trabajo, se realizan las mejoras
necesarias y se recurre a un estudio de tiempos para desarrollar un estandar.
Luego se procede a desarrollar la documentacion en base a los datos objetivos
obtenidos. Esto lograra satisfaccion y fidelidad de los funcionarios de la
empresa y de los clientes ya que se asegurara la empresa de la produccion de

calidad.
Por supuesto para lograr la calidad total, el sistema de Organizacion y Métodos

deberd ampliar su alcance y mejorar de manera continua la estructura y los

métodos de la empresa, de manera que no quede estatica ante la evolucion.
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1. ANTECEDENTES

1.1 Laempresa

La empresa de Investigacion de Mercados, se dedica a la recopilacion,
procesamiento y venta de la informacion. Dicha informacion es producida
especialmente en tres ramas: opinién publica, mercadeo y ciencias sociales en

general.

1.1.1. Ubicacion

La empresa de Investigacion de Mercados, se encuentra ubicada en Avenida

Reforma 7-62 zona 9, Guatemala, departamento de Guatemala.

1.1.2. Historia

La fundacion de la empresa fue hace 30 afos, con el trabajo de un grupo de
profesionales, quienes tenian la motivacion de aportar sus capacidades
técnicas en forma &gil y puntual, tanto al desarrollo social y econémico de su
pais como de la region centroamericana, que se encontraba en un periodo
bastante inestable. La rapida aceptacion de la empresa por parte de diferentes
instituciones, entre ellas algunas no gubernamentales (ONG’'s) y otras
empresas privadas la hizo muy reconocida y dos afios después de su fundacién
ya recibia el apoyo de los diferentes medios de comunicacion de los paises
centroamericanos donde estaba funcionando. Inicialmente se realizaban
estudios de opinién publica y sin duda es la pionera en esta metodologia para

promover la democracia.



En la actualidad y desde que las autoridades asi lo han permitido, como lider
en la investigacion de mercados, realiza al menos tres estudios anuales de

opinién publica en todos los paises centroamericanos y algunos del Caribe.

1.1.3. Descripcién

Desde que inici6 a operar la empresa de investigacion de mercados, se
ha enfocado especialmente a prestar los servicios de consultoria a todos
sus clientes. Como parte de los servicios, se desarrollan programas de
promocion y servicio a diferentes segmentos de clientes de diversas
empresas o instituciones seguin sean sus necesidades; especialmente

del area financiera.

La empresa de Investigacion de Mercados también lleva a cabo
auditorias que miden la calidad del servicio que prestan empresas, ya
sea de bienes o0 servicios; estableciendo primero lo que el cliente quiere
para luego medir la diferencia de la demanda con lo que realmente
ofrecen las empresas, midiendo ademas el progreso peridédico en
reuniones donde se establecen metas para que éstas ofrezcan la

maxima calidad.

Como parte del servicio a campafas politicas, no so6lo ofrece la
recoleccion de informacién, sino también su interpretacion y las
recomendaciones de accibn en los campos organizativos, de
comunicacion y de finanzas. Ademas se trabaja con candidatos para
apoyarlos en el afinamiento de sus ofrecimientos en el mercado electoral

y en su debida comunicacion.



1.1.4. Misién

La misién de la empresa de Investigacion de Mercado, es la produccién de

informacion fidedigna y atil para sus clientes y los pueblos donde trabaja.

1.1.5. Visién

Formar y apoyar a los funcionarios que prestan sus servicios a la empresa.

1.1.6. Politica de Calidad

Mantener una comunicacion eficaz para proveer a los consumidores de la mejor

forma los servicios que necesitan.

1.1.7. Valores

Realizar una investigacion de mercados honesta y objetiva, sin intromisiones ni
molestias para los entrevistados, y que ademas se base en su colaboracién

voluntaria.

1.1.8. Organizacion

En la empresa se cuenta con un equipo de trabajo conformado por personas de
distintas disciplinas. En cada pais de trabajo se cuenta con oficinas, las cuales

tienen personal administrativo y de campo trabajando continuamente.

Los entrevistadores son capacitados en cada estudio que realiza, de manera
que siempre mantienen como meta, los objetivos del mismo. Ademas, se les

brinda informacion basica en relacion con el proceso de la entrevista.



El trabajo de campo es verificado por el equipo de supervisores

experimentados en todo tipo de estudios de mercado y opinién.

Los cuestionarios son codificados, posteriormente procesados en el
departamento de cémputo y luego analizados por personal proveniente de
diferentes éareas profesionales como mercadeo, estadistica, economia,
ingenieria industrial, trabajo social, psicologia, tecnologia en alimentos,
contaduria publica, ciencias politicas, computacion, periodismo, administracion

y derecho.



1.1.8.1. Organigrama

Figura 1. Organigrama de la empresa

Presidente

Vicepresidente

Gerente Regional

Gerente

Director de pais

Recepcion
Analista de proyectos
Director de provectos
[
Supervisor de campo Codificacion Digitacion

Encuestador Encuestador

Fuente: Responsabilidades basicas del Stper Intendente de la Empresa de Investigacién de Mercados.
Agosto 2008.



1.2.0rganizacion y Métodos

Se desea, para la empresa de Investigacion de Mercados, disefiar una
estructura organizacional que refleje los objetivos y planes, de tal manera
que se establezca claramente quién tiene responsabilidad sobre
determinadas tareas y quién es el responsable de ciertos resultados. Todos
los funcionarios van a desempefiarse con mayor eficacia en los equipos Si

saben sus papeles y su relacion entre si.

Con base al trabajo realizado en la EIM y la forma en que es llevado a cabo;
las personas que participan, la tecnologia con que se cuenta y los usuarios a
quienes se atienden, debe hacerse una mezcla de varios métodos de
departamentalizacién, tomando en consideracién las ventajas relativas que

éstos representen en cada nivel de la estructura.

Sera utilizado el método de numeros simples, por el hecho de que deben
reunirse las personas que se van encargar de desarrollar los mismos
deberes colocandolas bajo la supervision de un gerente; dentro de este
criterio, habré actividades que seran en base a turnos por la naturaleza de
las tareas de los Estudios de Investigacion de Mercado, utilizando

departamentalizacion con base en el tiempo.

Estos trabajardn bajo criterio funcional, ya que agrupa la funcién de cada
nivel de la estructura. Se puede decir entonces, que la departamentalizacion
que hara mas eficientes las operaciones de la EIM, sera la denominada
Matricial, o Administracién por Proyecto que es la combinacion de patrones

funcionales y de proyectos en la misma estructura.



Son diversas las actividades que se tienen que llevar a cabo para que la
organizacién cuente con una estructura bastante realista, desde la creacion
de su organigrama, tomar las decisiones correctas sobre sus integrantes,
establecer los métodos o procedimientos y sus continuos analisis y mejoras

segun sea la situacion que esté atravesando.

El tener un organigrama va a contribuir a que en la organizacion no se cree
una sensacion de comodidad o de cierta propiedad por parte de quienes lo
integran, sino a tener certeza y claridad de las relaciones entre subordinados

y superiores gque existen por las relaciones mismas de dependencia.

Si bien puede haber ciertas limitaciones en el tener un organigrama definido,
como el solo mostrar las relaciones de autoridad formales, el caer en
obsolescencia o crear confusion entre relaciones de autoridad y el puesto,
mostrara incongruencias y complejidades, que van a ayudar a tomar

decisiones acertadas, a fin de lograr los objetivos de la organizacion.

Otro aspecto importantisimo para la buena organizacion es tener una
explicacion detallada de los puestos y procedimientos de trabajo, ya que asi
el trabajador tendra clara la funcién basica de su puesto, sus atribuciones y

su relacion de dependencia con otros.

Ademas a medida que se analiza cada uno de los puestos se van aclarando
aspectos que se puedan estar descuidando y se podra hacer un buen juicio
respecto de los puestos que realmente se necesitan dentro de la estructura

organizacional y su correcta ubicacion en la misma.



En la actualidad, por la constante evolucion que se tiene, el proceso de
organizar y establecer métodos ha quedado olvidado por la demanda que se
tiene en el campo, dando como resultado una estructura estatica en la

empresa.

Debido a esto se deben implementar unidades de organizacion y métodos
dentro de la estructura, iniciando con la del Departamento de Codificacion.
Lo trascendental aqui es que todos los integrantes de la organizacion

puedan trabajar con eficacia y eficiencia.

1.2.1. Definicidn

Organizacion y Métodos es la ciencia que se encarga de proponer
modelos pertinentes para optimizar la gestion administrativa y conducir la
elaboracién de normas, procedimientos y reglamentos evaluando los
resultados 'y proponiendo  modificaciones o0  actualizaciones
correspondientes, a través de la planificacion de dichas actividades
mediante el trabajo en grupo de cada uno de sus integrantes, que
tendran definido racionalmente un papel para asegurar que se realicen
las actividades requeridas y éstas se adeclen entre si de modo que se

pueda trabajar en forma ininterrumpida, con eficacia y eficiencia.

Es una técnica que actla sobre un terreno material concreto, para
adecuar mecanismos, recursos humanos y procedimientos en general, a

fines especificos con la mayor eficiencia posible.*

! Torres Méndez, Sergio Antonio. Modelo para la Implementacion de una unidad de Organizacion y
Métodos en una Empresa Industrial. Tesis Ing. Industrial. Guatemala, Universidad de San Carlos de
Guatemala, Facultad de Ingenieria, 1981. p. 18.




1.2.2. Finalidad

La finalidad de una unidad de Organizacion y Métodos es asegurar el
maximo de eficiencia en el financiamiento de la maquina administrativa, y
mediante la aplicacion adecuada de métodos cientificos de organizacion,
conseguir economias en el costo de la produccién y en la utilizacion de
mano de obra, pero como regla general a Organizacion y Métodos no se

le concede autoridad sobre otras unidades en administracion.

1.2.3. Funcidn

La funcion de Organizacion y Métodos establece un aspecto organico en
relacion con la determinacién de las estructuras vinculadas en distintas
formas, para el cumplimiento de una determinada funcién y otro
dinamico, analizando las distintas fases por la que atraviesa el proceso

de realizacién.?

Organizacion y Métodos como unidad dentro de una estructura grande o
dentro de un solo departamento debe contar con programas para
capacitar adecuadamente, ya que mientras mejor sea la capacitacion de
los subordinados, van a requerir menos tiempo y contacto con sus jefes;
lograr una delegacion clara de autoridad para emprender una tarea bien
definida con un minimo de tiempo y atencién por parte del superior;
definir bien todos los planes, establecer estandares objetivos para
detectar si el personal cumple con los planes; ademas de técnicas de
comunicacién para que los superiores se expresen con claridad y

faciliten el trabajo del subordinado.

2 Torres Méndez, Sergio Antonio. Modelo para la Implementacién de una unidad de Organizacion y
Métodos en una Empresa Industrial. Tesis Ing. Industrial. Guatemala, Universidad de San Carlos de
Guatemala, Facultad de Ingenieria, 1981. p. 18.




Organizacion y métodos también tiene como funcién, tomar todas
aquellas decisiones importantes relacionadas con el disefio de todos los
procedimientos necesarios para llevar a cabo un trabajo, los recursos
humanos, materiales, econémicos, etc., que seran utilizados, ademas de
darle seguimiento a la estructura o departamento especifico, buscando
aspectos que puedan estar limitando su eficacia y por consiguiente

mejorarlos y evitar caer en una estatica organizacional.

1.2.4. Ventajas competitivas

La principal ventaja que Organizacion y Métodos tiene, es que la persona
encargada tiene Unicamente como responsabilidad el estudiar los
problemas administrativos y que puede tomarse el tiempo para pensar e
indagar sin tener que preocuparse de abandonar otras
responsabilidades; reuniendo datos y obteniendo su informacién por

medio de las personas encargadas de la actividad que se analiza.

1.3.0rganizacion y Métodos en Guatemala

Para lograr el posicionamiento de una empresa en los niveles de
competitividad nacional e internacional, la tecnologia y la innovacion son
elementos sustanciales, donde la diferenciacion se alcanza a través de
renovados mecanismos de gerenciamiento efectivo, sistemas de produccion
renovados, sistemas de recursos humanos sustentados en la gestion del
talento, las técnicas de la planificacion estratégica y muchos otros elementos

qgue contribuyen a la gestidon dinamica de las organizaciones.

10



Sin embargo debido a la constante evolucion de la tecnologia, las
organizaciones no pueden asumir en el tiempo oportuno el reto de actualizar
sus sistemas de organizacion y métodos, lo que retarda el nivel competitivo,
haciendo que el grado de obsolescencia organizacional sea un riesgo causal
del futuro deterioro empresarial, llevando en algunos casos a su

desaparicion como ente productivo y social.

En Guatemala, son varias las empresas que aun no cuentan con la unidad
de Organizacién y Métodos. Las que tienen a su disposicién ese érgano
especializado se ven beneficiadas con los trabajos de planificacion,
estructuracion, sistematizacion de métodos y procedimientos; actualizacion

y modificacion de los mismos.

1.3.1. Evolucién

La funcion de organizacion y métodos se origind de manera incipiente en
el centro de Investigacion Municipal de Nueva York, con el deseo de
dotar al sistema administrativo publico de una capacidad de accion
racional en la consecucion de sus objetivos. Uno de los precursores mas
relevantes de las ciencias administrativas, Frederick W. Taylor, creo una
fuerte corriente de pensamiento en la administracion privada pero mas

tarde se trasladé éste al ambito publico.
En 1937, el presidente Roosevelt dio inicio a un proceso de Reforma

administrativa que culminé con la creacion del gabinete de gobierno,

donde se adscribié la funcion de organizacion y métodos.
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Durante la Segunda Guerra Mundial se lograron varios adelantos en
cuanto al tema de racionalizacién administrativa, de 1945 a 1949 y de
1953 y 1954 funcionaron las comisiones “Hoover” que aportaron
metodologias de trabajo, diagnésticos y recomendaciones clave para
institucionalizar la reforma administrativa. En la actualidad la funcién de
Organizacion y Métodos es parte fundamental de las instituciones

publicas.

En Gran Bretafa, se cre6 en 1942 la Division de Organizacion y Métodos
del Tesoro Britdnico, que en el presente funciona como una unidad
central normativa de asistencia técnica y de capacitacion de personal de

sus unidades periféricas.

En América Latina se ha tenido ya varios logros en la implantacion y
operacion de Unidades de Organizacion y Métodos. En general se puede
decir que ha existido un esfuerzo por parte de los Estados, aunque no
siempre se ha logrado su institucion, ni ha obedecido a las necesidades

del cambio global actual en la sociedad.

Durante mucho tiempo se plante6 que una buena estructura era una
basada en reglas y una jerarquia de autoridad rigida. La tendencia ahora
es seleccionar algunos elementos - las distintas maneras de dividir un
trabajo y coordinar sus tareas - como la mejor manera de disefiar o

perfeccionar una estructura organizacional.
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2. SITUACION ACTUAL EN EL DEPARTAMENTO DE CODIFICACION

Como se mencion6 en el capitulo uno, parte de los servicios que ofrece la
empresa de investigacion de mercados, son los estudios cuantitativos para
diferentes empresas nacionales e internacionales y estudios de opinion
publica, mediante el uso de dispositivos electronicos (palms) o en
cuestionarios en papel. El trabajo necesario para concluir un exitoso estudio
cuantitativo lo llevan a cabo varios funcionarios dentro del departamento de
proyectos cuantitativos; dentro de éstos estan los codificadores quienes
estan en relacion de dependencia con el director de proyectos. La labor del
Departamento de Codificacion es solicitada por Direccion de proyectos
cuando el estudio llevado a cabo es realizado en papel. Su trabajo, inicia
cuando llegan los primeros grupos de encuestadores con la produccion de
informacion llevada a cabo en campo y el supervisor de campo se ha
asegurado de que la informacién registrada en el cuestionario responde a lo
establecido segun segmento, informante y sus caracteristicas, sea personal
o telefonicamente. Se debe validar un porcentaje significativo de la

informacién obtenida.

2.1.Ubicacion dentro de la estructura organizacional

En la figura 2, (pagina 14) se ilustra la ubicacion que ocupa el
Departamento de Codificacion dentro de la estructura. Este
departamento tiene relacion de dependencia con el director de
proyectos, y de coordinacion con los supervisores de campo y con los

digitadores.
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2.2.Funciones

a) La funcion primordial del Departamento de Codificacién, es asignar

un codigo a cada una de las respuestas de las preguntas abiertas o

semicerradas que se encuentren incluidas en el cuestionario.

Figura 2. Ubicacion del Departamento de Codificacion

Director de proyectos

Supervisor de campo

Cadificacién

Digitacion

Encuestador Encuestador

Fuente: Responsabilidades béasicas del Super Intendente de la Empresa.

Agosto 2008.

b) Incluir en el listado, si es necesario, nuevas respuestas encontradas

durante la codificacién (cuando sigue entrando produccién).

c) Solicitar el respectivo codigo para esas nuevas respuestas.

d) Entregar el trabajo al departamento de digitacion de manera

ordenada.

2.3.Politicas de trabajo

a) El horario de trabajo del Departamento de Codificacion depende del

ingreso del trabajo de campo.

b) Este debe iniciar en cuanto el trabajo de campo ingrese desde los

diferentes puntos asignados.
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c) Una vez se ha terminado de codificar un segmento, inmediatamente

debe pasar al departamento de digitacion.

d) El pago en ese departamento se hace con base a la produccion por

codificador.
e) El nimero de codificadores debe ser proporcional al tamafio del estudio.
2.4.Proceso de trabajo del departamento
2.4.1. Encuestas
Los cuestionarios son disefiados de acuerdo a las necesidades del
cliente que ha solicitado el estudio. Este es estructurado, para que
las personas puedan brindar la informacibn que se necesita
recopilar.
2.4.1.1. Recepcion
Una vez el supervisor y su grupo de encuestadores han terminado
su trabajo de campo en el area asignada de acuerdo a una

muestra, entregan su produccion debidamente validada (por el

supervisor) y ordenada, al director del proyecto.
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2.4.1.2. Revisién

El director de proyecto, con la presencia del supervisor del grupo que
estd entregando produccion, verifica cuidadosamente que los
cuestionarios tengan en cada uno de los campos la informacion
solicitada y que ésta sea congruente con lo que se espera en el
estudio. También se asegura que el segmento haya regresado con su
sabana para ir verificando que se han cumplido las cuotas por edades,

sexo, etc.

2.4.1.3. Validacion

La validacion comprende la supervision de que todas las preguntas
estén debidamente respondidas y tengan consistencia. Esta debe
comprender un minimo de 33% de las entrevistas por entrevistador y
por lugar. Se debe entrevistar nuevamente al informante, esto se debe
hacer tomando en cuenta tanto a hombres como mujeres en todas las
edades de la muestra. Por supuesto, el supervisor debe indicar al
informante que es posible que lo llamen o lo visiten de nuevo en el
caso de la validacion personal. El proceso de validacion debe llevarse
a cabo diariamente y de manera ordenada, para detectar mejor a los
buenos entrevistadores y corregir errores que se puedan estar dando

en campo.
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2.4.2.

Guia de codigos

El director del proyecto que se esté desarrollando, inicia el trabajo de

codificacion, preparando un listado de preguntas abiertas o semicerradas,

tomando en cuenta cuestionarios u hojas de otros, de todos los lugares

visitados durante el trabajo de campo. Es importante que sea preparada por

el director del proyecto, ya que es él quien esta debidamente informado

sobre los objetivos del mismo y en su ausencia un profesional que conoce

el proyecto.

2.4.2.1. Aperturade lista

El supervisor de campo debe coordinar con el director de proyectos
para aclarar cualquier aspecto importante en la redaccion del listado. En
los casos en que se encuentran preguntas semicerradas (si hay
muchas respuestas que no se incluyen entre las posibles opciones), es
el supervisor quien debe crear esa lista de “otros” y entregarla al
director de proyectos aclarando dudas, para que inicie la redaccion del
listado de preguntas.

A cada opcion que se incluye en el listado de preguntas abiertas o
semicerradas, el director de proyectos le asigna un cédigo o solicita el
mismo al encargado del estudio, cuando es un estudio regional, que es
el que utilizan los codificadores para trabajar en cada uno de los

cuestionarios en el apartado especifico que llevan los mismos.
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2.4.2.2. Preguntas

El tipo de preguntas que se incluyen en cada uno de los
cuestionarios puede ser de varios tipos dependiendo lo que se
quiere conocer sobre el informante o para evitar sesgo en la
informacion; esto va a depender del tipo de estudio que se
desarrolle.

2.4.2.2.1. Abiertas

Las preguntas abiertas o no estructuradas, permiten que el
entrevistado se exprese libremente, sin embargo tienen la
desventaja que son a veces dificil de codificar. Por otra parte,
tiene la ventaja de enriquecer las respuestas. Una posible
manera de mejorar el tratamiento de los cddigos es llevar a
cabo una categorizacion, estudiando el total de respuestas para
luego clasificarlas por su semejanza para que queden en la

misma categoria.

2.4.2.2.2. Cerradas

También se conocen como preguntas estructuradas o de
respuesta multiple. Este tipo de preguntas permite proporcionar
al sujeto en observacién una serie de opciones para que escoja
una como respuesta. Tiene la ventaja de que su procesamiento
es mucho mas facil y su codificacién se facilita; pero tiene la
desventaja de que se puede vaciar la informacion o el sujeto no

encontrara la opcién que desea si estan mal disefiadas.
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Una forma de evitar este tipo de problemas es haciendo una prueba
piloto donde se obtienen otras posibles opciones para las respuestas de
una forma mas confiable. Las preguntas que contienen una lista de
preferencias u ordenacion de opciones también se consideran cerradas;
estas consisten en proporcionar una lista de opciones al entrevistado

para que él las ordene de acuerdo a sus intereses.

2.4.3. Codificacion

Los codificadores reciben el listado de cédigos, inician la codificacion y
en la medida que va ingresando el resto de la informaciéon producida van
incluyendo nuevos codigos cuando es necesario, con la previa

autorizacion del director de proyectos.

2.4.3.1. Revision

El trabajo en equipo es muy importante en el Departamento de
Codificacion para evitar duplicar algin codigo. Los codificadores,
deben verificar en el listado si la respuesta encontrada en el
cuestionario pertenece a alguna categoria en lista y si es necesario
crear otra, comunicar a los otros trabajadores la inclusion del

respectivo codigo.

2.4.3.2. Inspeccibén

La inspeccion o control de la calidad del trabajo de los codificadores

lo lleva a cabo el director del proyecto.
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Este tiene que visitar el departamento para supervisar
nuevamente la lista de cédigos que él estructurd, tomando
algunos cuestionarios de la produccion de los codificadores y
confirmar asi la correcta asignacion de cdédigos, evitar,
duplicacién de categorias y controlar el tiempo utilizado durante

el proceso.

2.4.4. Digitacion

En el departamento de digitacion, se utilizan diferentes tipos de
software, que finalmente permiten tener una base con toda la
informacion producida desde campo. Con el software se apertura
una base que va solicitando cada uno de los campos que contiene
el cuestionario en papel: No. de cuestionario, codigo de
encuestador, todos los codigos de las listas creadas en codificacion,

etc.

El personal convocado al igual que en el departamento de
codificacion, también depende de la magnitud del estudio.

24.4.1. Bases

Las bases son creadas por el departamento de codmputo de la
empresa. Este departamento se encuentra en la sede (fuera del
pais), por lo que son enviadas via e-mail. ElI departamento de
computo recibe el cuestionario en un archivo .doc donde puede
ver todos los campos solicitados y desde ese momento se
disefia la base correspondiente para que esté lista en el

momento que codificacion inicie su trabajo.
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2.4.4.1.1. Recepcién

El departamento de digitacién solicita la base al departamento de
computo, ya sea via e-mail o telefénica, cuando el director de proyectos
hace saber al encargado del personal de digitacion, que codificaciéon ha

iniciado su trabajo.

2.4.4.1.2. Revision

Cuando el encargado de digitacion recibe la base, inicia una inspeccion
exhaustiva con su grupo de digitadores, para corroborar que cada uno
de los campos, estén incluidos en la misma. De no ser asi se procede a
hacer las modificaciones correspondientes que por lo regular el mismo
supervisor de digitacion se encarga de realizar si nho implica detener por
mucho tiempo otras actividades; o se hace saber al departamento de

computo para que haga las correcciones y envie de nuevo la base.
También se hace otra inspeccion cuando se ha finalizado la digitacion.
El supervisor de digitacion, revisa cada una de las bases para tener la
certeza de que todos los cuestionarios fueron incluidos.

2.4.4.1.3. Envio
Una vez se han hecho todas las evaluaciones necesarias, las bases

son enviadas al departamento computo donde son analizados todos los

datos.
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2.5.Proceso de codificacion para otros departamentos

2.5.1. Finalidad

Para el responsable de estructurar los cuestionarios, es fundamental
gue la codificacion se haga correctamente porque un mal trabajo
puede causar la impresion de un mal disefio de cuestionario. Para
digitacion es fundamental la precision con que se lleve este proceso
porque permitira agilizar su trabajo. Ademas, para el departamento
de andlisis es imprescindible la exactitud con que se lleve la
codificacion, ya que son los resultados finales que se
proporcionaran al cliente la carta de presentacion de la empresa y
entregar una informacion que no sea consistente causara la

impresion de que realizdé un mal andlisis.

2.6.Condiciones de trabajo

Actualmente, los integrantes del Departamento de Codificacién, trabajan
en una sala que también es utilizada para dar las capacitaciones a los
encuestadores. Esté ubicada frente a la oficina del director de proyectos,

de manera que pueda tener un buen control de los trabajadores.

2.6.1. Materiales y Equipo
El mobiliario disponible para el grupo de codificadores es una mesa
de 4.5 metros cuadrados, donde son colocados ordenadamente los
segmentos y el equipo basico que son boligrafos, corrector de

lapicero, hojas de papel y clips para unir los cuestionarios.
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2.6.2. Personal
El personal convocado para realizar el trabajo de codificacion, es el
mismo que trabaja en campo 0 en otros proyectos como encuestas
telefonicas. EI mismo cuenta con un nivel de educacién minimo de
diversificado completo.

2.7.Eficiencia del proceso

Dadas las diversas actividades que tiene atribuidas el director de

proyectos, es el mismo personal de codificacion quien se debe encargar

de tener un buen ritmo de trabajo.

2.7.1. Factores que perjudican

Algunos de los factores que perjudican el proceso de codificacion

pueden ser:

a) El constante paso de otras personas que no pertenecen al
Departamento de Codificacion por esa area.

b) El tiempo utilizado en el andlisis de posibles nuevas

categorias dentro del listado de cddigos.

c) El tiempo utilizado para pedir autorizacion de categorias y

codigos a direccion de proyecto.
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d) Falta de capacitacion del personal que va a codificar.

e) Falta de materiales necesarios para realizar el trabajo.
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3.1.

3. PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA

Con la informacién recopilada sobre el Departamento de Codificacion,
obtenida de manera directa y en el manual del supervisor que contiene
algunos datos relacionados con el departamento, se informd tanto a
algunos de los supervisores como a otros funcionarios que formaron
parte, como se llevaria a cabo el proceso, en este caso los

codificadores.

Se realizaron las observaciones necesarias durante el trabajo de los
codificadores, ademas de algunas entrevistas para conocerlos de una
manera mas integral, haciéndoles saber lo importante que es su labor
dentro del departamento. Esta etapa fue importante porque se
conocieron las sugerencias de los trabajadores, registros del tiempo en
que realizan el trabajo y las operaciones, para determinar posibles
mejoras, qué se haria y por qué se tendria que hacer; dénde se haria,
cuando se haria, quién lo haria y cOmo se haria, para evitar
operaciones innecesarias, tener una correcta combinacién de

operaciones y simplificar los trabajos.

Disefio de Organizacion y Método

El disefio de un modelo para el Departamento de Codificacion, no se
realiz6 para pretender ser entendido como la realidad que representa,
ya que una organizacion y su meétodo contiene en si muchos
requerimientos que en conjunto son muy complejos; pero lo importante

es que sea util su desarrollo.
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3.2.

Para iniciar el proceso de disefio, se aclar6 su finalidad a los

codificadores para evitar cualquier tipo de resistencia.

Desarrollo de Organizaciéon y Método

El trabajo de codificacion, varia de acuerdo al tipo de estudio que se
esta llevando a cabo. Hay estudios desde diez preguntas hasta mas de
cien y la complejidad de las mismas también va cambiando. Por lo tanto,
es aqui donde se tuvo que hacer uso de la dinamica que nos permite
tener la organizacion y determinar las acciones a tomar segun la
situacién, en este caso lo que se deseaba era disefiar un método que
abarcara las caracteristicas de cada estudio, ya que lo que se pretende
es tener un estandar, no un sinnimero de métodos segun el estudio que

ni siquiera se utilicen.

El tener un método estandar hace que los trabajadores sientan mas
confianza en el trabajo que estan desarrollando y la productividad que
estan teniendo. Por lo regular, los codificadores Unicamente se limitaban
a hacer su labor, sin tomar en cuenta lo beneficioso que es evitar tener

tiempos muertos.

3.2.1. Objetivos

a) Desarrollar un modelo para estandarizar el trabajo dentro del

Departamento de Codificacion.

b) Apoyar en la programacion, coordinacion y evaluaciéon

periddica en el Departamento de Codificacion.
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c) Lograr, a través del éxito en el Departamento de Codificacion, la

aplicacién de organizacién y métodos en toda la empresa.

d) Vigilar constantemente el cumplimiento de todos los lineamientos

establecidos.

3.2.2. Metas

a) Poseer un manual de organizacion y métodos en el Departamento de

Codificacion.

b) Que el personal de codificacion esté preparado para realizar

cualquier tipo de trabajo, no importando su complejidad.

c) Que el Departamento de Codificacion se mantenga dindmico, ante

los cambios que inevitablemente se tienen en el departamento.

d) Establecer en toda la empresa una unidad de organizacién y

métodos.
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3.3.Ubicacién dentro de la Estructura Orgéanica

Figura 3. Ubicacion de organizacion y métodos.

Director de proyectos

Supervisor de campo

Codificacion

Encuestador Encuestador

__________

Fuente: Responsabilidades basicas del Stper Intendente de la Empresa.

Agosto 2008.

3.4.Recursos necesarios para su Implementacién

Si bien Mintzberg concuerda en que no existe una mejor y Unica manera de
disefiar y administrar organizaciones, su tesis fundamental sostiene que “los
elementos de la estructura deben ser seleccionados para lograr una
consistencia interna o armonia, tanto como una consistencia basica, con la
situacion de la organizacion: su dimension, antigiiedad, el tipo de ambiente

en que funciona, los sistemas técnicos que usa, etc.”.

3.4.1. Humanos

Puesto que la organizacion se integra de personas, los agrupamientos de
actividades y las relaciones de autoridad de

organizacional deben considerar las limitaciones y las costumbres de las

personas.

”3

Digitacion

una estructura

*H. Mintzberg. Disefio de Organizaciones eficiente. (Argentina: Ed. B Ateneo, 1991) p.6.

28




Esto no quiere decir que la estructura se disefie de acuerdo con las personas
en lugar de hacerlo de acuerdo con las metas y las actividades
correspondientes. Sin embargo, una consideracion importante es la clase de

personas con las que se va a formar.

De acuerdo al tamafio del Departamento de Codificacion, que por lo regular
trabaja con un numero méaximo de cinco codificadores, para llevar a cabo el
proceso de organizacion es necesario el trabajo de un analista de organizacion
y métodos para realizar la planificacion y el examen critico de los datos que se
recopilen para descubrir las causas que impiden el curso eficiente del método
utilizado por el departamento. La participacion de los codificadores también es

vital porque ellos van a aportar mucha informacién durante el proceso.
3.4.1.1. Competencias

El analista de organizacion y métodos que sea designado a esa tarea, tiene
gue demostrar un interés por la labor que llevard a cabo. ‘Debe
caracterizarse por poseer una verdadera vocacion de servicio, un claro y
decidido interés y un elemento “armado de paciencia, tacto, capacidad para
persuadir, expresividad y sobre todo un verdadero estratega”, para vender
sus ideas como lo sefiala Xavier Ponce de Ledn en su ponencia “El

Personal de Organizacion y Métodos”.”

* camarena Navarro, Francisco. Las Unidades de Organizacion y Métodos en el Proceso de la
Reforma Administrativa en México.
www.juridicas.unam.mx/publica/librev/revirap/cont/31/pr/prl7.pdf. (24 de enero de 2009)
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Por otro lado, las competencias que se esperan de los codificadores
son orden y limpieza, capacidad para analizar las preguntas de los
cuestionarios y las respuestas encontradas, deseo de trabajar en
equipo, ya que el proceso de codificacion es grupal por las constantes
consultas debido a la apertura de cdédigos y responsabilidad para

entregar el trabajo a tiempo.

3.4.1.1.1. Evaluacién

Aunque hay muchos criterios en la actualidad sobre evaluacion de
personal, es necesario en este caso realizar una evaluacion de

desempefio mediante incidentes criticos.

Estos incidentes son acontecimientos importantes de un empleo
en particular, que pueden demostrar un desempefio notable o
inaceptable. Esta técnica va a permitir investigar, observar y
registrar hechos positivos 0 negativos mas destacados de cada

uno de los codificadores.

3.4.1.1.2. Comprobacion

Una vez concluida la etapa de evaluacion se podran conocer
rasgos importantes como la rapidez de trabajo de los
codificadores, pérdida o economia de tiempo y prontitud en iniciar

Sus tareas.

Se debe tratar este punto de manera sistematica para lograr el
objetivo perseguido que es comprobar si realmente el personal
esta desempefandose eficientemente y si hay algun factor externo

gue esté perjudicando también el ambiente de trabajo.
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Los resultados y las conclusiones de las evaluaciones deben conocerlas los
trabajadores para corregir cualquier conducta indeseable y mejorar las

positivas.
3.4.1.1.3. Capacitacion

Capacitar significa transmitir una serie de conocimientos para efectuar
correctamente un trabajo. Va a ser a través de la capacitacion integral que
todos aquellos factores negativos encontrados se eliminen del proceso

actual.

La capacitacion es muy importante que se de en un clima de confianza. Asi
se lograra desarrollar los aspectos potenciales o fuertes en los codificadores
y les ayudara a superar debilidades. Si bien es cierto que la capacitacién
requiere de tiempo, esto va a eliminar errores costosos de los trabajadores,
por consiguiente es beneficioso para todos en una empresa; lograra mayor

eficiencia y calidad en el trabajo.

Para la situacion particular de la empresa de investigacion de mercados, la
herramienta utilizada para capacitar a los codificadores sera los programas

de conferencias.

Dentro de estos programas se incluirdn capsulas sobre la historia de la
empresa, mision, vision, politicas de trabajo, relaciones con sus clientes, etc.
y se incorporara a éstos, toda la informacién concerniente a trabajo en
equipo, el método a utilizar, los pasos a realizar, los materiales a utilizar, el

tiempo correspondiente para cada operacion, tiempos de descanso, etc.
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Se tendra que planear con mucho cuidado para que abarque todos los
aspectos importantes. Ademas se incorporaran capsulas con el fin de
motivar al trabajador en su empleo. Luego se tendr4 otra etapa
denominada mostrar el trabajo, donde se pondra en practica lo de la etapa
anterior de instruccion verbal, pero que no se utilizara por las grandes
limitaciones que puede ocasionar en los trabajadores como olvidar
instrucciones y en cambio se desarrollaran presentaciones utilizando

diapositivas que seran mas comprensibles.

Las capacitaciones deberan ser mensuales para que el personal no pierda

motivacion.
3.4.2. Materiales

Los materiales a utilizar para llevar el trabajo de organizacion y
elaboracién del método de Codificacion, a pesar de ser pocos son
fundamentales, ya que el proceso si bien parece sencillo, implica una

enorme responsabilidad para el departamento.
3.4.2.1. Mobiliario y equipo

a) Mesa de metal con dimensiones: Im x 6 m
b) Seis sillas.
c) Extensiones tres servicios polarizadas.

d) Regleta de corriente seis tomas.
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3.4.2.1.1. Abastecimiento

La adquisicién del mobiliario y equipo, se hara con autorizacion de la
alta gerencia, buscando proveedores especializados (en el caso de
las sillas y mesa), que comprendan la importancia del proceso para

la empresa.
3.4.2.1.2. Mantenimiento

Al igual que con el mobiliario y equipo con el que actualmente se
cuenta en la oficina de investigacion de mercado, el mantenimiento

del nuevo equipo sera atribuido al departamento de mantenimiento.

3.4.2.2. Informéaticos

Un tipo de recurso que es indispensable durante el proceso que se llevara
a cabo dentro de la empresa de investigacion de mercado es el uso de
una computadora personal portatil, que ayudara desde el momento de
elaborar la planificacion, durante las capacitaciones y para llevar cada uno
de los registros para elaborar los analisis y mejoras oportunas. Otros

recursos importantes son: Cafioneras de alta definicién y una pantalla.
3.4.2.2.1. Especificaciones
Computadora Personal Portatil: HP Pavilion DV5-1132

a) Disco duro: 250GB
b) Memoria Ram: 2GB
c) Pantalla: 15.4”
d) Peso: 2.65 Kg.

e) Placa de video: Integrada.
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f) Procesador AMD Athlon 64 x 2 Dual-Core QL-62.

g) Sistema Operativo: Windows Vista Home Basic.
h)Unidad CD/DVD.

i) Velocidad: 2.00 GHz.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

En relacion al Departamento de Codificacion, se tiene que mencionar que
no se cuenta con un método estandarizado por lo que el primer paso que se
tiene que tomar para organizar el departamento es realizar, en base a los
datos obtenidos durante las observaciones directas un analisis del trabajo
realizado en el departamento durante la codificacion y verificar si hay

operaciones innecesarias que se puedan mejorar al mismo tiempo.

Para realizar este andlisis, lo primero que se tiene que hacer es normalizar
la operacion, es decir fijar en forma escrita el método que sera empleado
para codificar, el lugar de trabajo, los materiales que se utilizaran y los
requisitos de calidad en la operacién. La estandarizacién se hace utilizando
una hoja de método de trabajo, para que en codificacion se tenga una base
para el cumplimiento y mejoramiento de la operacion, ademas que facilite la
capacitacion de los operadores, sirva de fuente de consulta y sea base para
las auditorias del proceso para mejorar posteriormente la operacion y elevar
la eficiencia. Esta primera hoja va a ser la base para iniciar la organizacion
del departamento. Ver figura 4 (Pag. 36).También es necesaria la
elaboraciéon de un diagrama bimanual para analizar los movimientos durante

la operacion. Ver figura 5 (Pag. 37).

Una vez estandarizada la operacion de codificacion se puede iniciar con el
andlisis (que debe ser sistematico) del trabajo. La operacién en codificacion
es necesaria ya que dentro de la empresa existe Unicamente un meétodo
para asignar codigos a los cuestionarios y tampoco se puede eliminar
mejorando alguna operacion previa porque siempre es necesario el criterio
de los codificadores para analizar la correspondencia entre las respuestas

de las encuestas.
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Figura 4. Hoja de proceso

de codificacion

Empresa de Investigacion de Mercados Hoja de Proceso Fecha: Descripcion: Codificacion
Depto. Caodificacion Encuestas
Estudio:
No. De
Encuestas:
Materiales de trabajo: Op. Anterior: Validacién
Boligrafo rojo Boligrafo azul Op. Actual: Codificacion

Listado de

Cadigos Calculadora

Op. Siguiente: Digitacion

Descripcion de la operacién

Puntos
criticos

Capacidad de operario | No. de operarios:

preguntas/hora:

A)

B)

)
D)
E)
F
G)
H)
)

J)
K)

L)
M

Recibir listado de cédigos

Revisar que el listado de codigos coincida con
el nimero de preguntas abiertas o
semicerradas. Contarlas.

Tomar encuesta

Tomar boligrafo de color rojo

Leer pregunta

Revisar si existe cédigo

Si existe codigo realizar |

Si no existe codigo crear categoria
Codificar pregunta

Si no se ha llegado a la ultima pregunta
repetir E.

Firmar

Colocar en recipiente de producto codificado
Al finalizar anotar produccién total en hoja de
control de produccién.

Andlisis de res-
puestas encon-
tradas en las
encuestas.

Cédigos duplica-
dos.

Revisoé:
Fecha:

Elaboré
Fecha:

Jefe Area
No. Revision.

Distribucion de Medios y Personas

proceso de codificacion

Encuestas codificadas
Encuestas

prepa-
radas.

Fuente: Analisis de Movimientos proceso de Codificacion Empresa reinvestigacién de Mercados.

Septiembre 2008.
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Figura 5. Diagrama bimanual del proceso de codificacion.

Dizggrama del Area de Trabajo

Cperacién:
Codificacicn de Encuastas

Métado
Actuzl

|:| Propuesto |:|

Fecha:

Cperador:

Hecho por: Michelle Cardona

] x
AT A
% 3 L s 8
ENE e R ¥ B S S
Recibe listado de cadigos I |._1 Dt e ""—..-»"' Espera
Sostiene al momento de revizar cadigos [/ ] L /‘ﬂ_ Ul scstiene al momento de revizar codigos
Toma encuesis de papelera ‘-4,-— [ => ;_,_5' Ezpera
Espera | [ Ko=rl S0 D lroma boligrafo
Toma guia de codigos > D :}* L [zostiene boligrafo
Revisa exiztencia de codigos o ] oA D [zostiene boligrafo
Esperaf! [+ = = ] Asizgnarcadigo
Esperaf) |7 | = 1 U [eoadifica
Ecperaf-) [ P~ = 1 U Trirmar
Ecperaf.) [ iy o O Triemar encuesta
JRFI (DD =170 | ]
PG DD BED
R RIDR SR ]D
O R ERD [=E1A ]
8 i == P B Y (=] ]
O R D =3 | ]
S = O ] =3 |
o R ED =25y | B]
2R D =0y | ]
2 BPEIDD e D
Resumen Prezente Propuest Dependencia
Actividad Ml | MD L Ml |MD
Cperacican 4 5
Transporte
Sostiene 1 3
Demoras 5 2
Distancia

Fuente: Anélisis de Movimientos proceso de Codificacion Empresa reinvestigacion de Mercados.

Septiembre 2008.
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Una de las especificaciones de la operacion de codificacién, es que cada
encuesta debe ser codificada Unicamente por un solo trabajador para que
tenga continuidad el andlisis de la encuesta. Se debe analizar si
descomponiendo el proceso de codificacion en varias estaciones se puede
aumentar la eficiencia y si tomar esa decisiébn implica cambios en otras
operaciones y/o aumento o disminucién de costos. El dividir el proceso en
varias estaciones significa codificar ya no un cuestionario completo por
encuestador, sino una hoja unicamente. Cada uno codificaria las preguntas
de una sola hoja permitiendo que al momento de crear un nuevo cédigo se
evite pérdida de tiempo al tener que comunicar ese cambio a todo el grupo y
haciendo que ellos pierdan la secuencia que llevaban. Este cambio implica
en el caso de la empresa de investigacion de mercado asignar la revision de

l6gica a otra persona.

Por otro lado, se debe investigar si hay una buena planificacion del proceso
de codificacion que pueda estar ocasionando atrasos. En el caso del
departamento de la empresa estudiada, la planificacién no resta tiempo al
proceso de elaboracion del listado de cddigos, ya que se inicia al llegar los

primeros segmentos de informacion producidos.

Respecto a las condiciones de trabajo, hay que mencionar que dentro de la
sala de codificacion se debe analizar si la iluminacion es realmente la
adecuada para que los trabajadores mantengan el interés y cuidado debidos
en el trabajo (el 85% de la informacion es recibida por los trabajadores a
través de los o0jos); que el trabajador tenga la comodidad necesaria para
desempenfarse con eficiencia. Otro aspecto fundamental es el estudio de la

distribucion dentro de la sala de trabajo.
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La mejor manera de trabajar la codificacion es como en una linea de
ensamble, en donde el codificador uno que va terminando la hoja uno, pasa
el cuestionario a la segunda estacion donde el codificador dos trabaja la

segunda hoja, siguiendo el mismo proceso hasta concluir la Gltima hoja.

Como se puede ver, la etapa de andlisis del trabajo es fundamental para
ahondar mas en el proceso y conocer los posibles cambios para mejorarlo.
Asi que se procede a realizar las mejoras, en la hoja de proceso y en el

diagrama bimanual. Ver figuras 6y 7 (Pags. 41y 42).

Ahora que ya se cuenta con los datos necesarios se realiza el estudio de
tiempos, para crear el cursograma del proceso. ‘El estudio de tiempos a
menudo se define como un método para determinar “un dia de trabajo justo”
'® Este andlisis de tiempos tiene que realizarse minuciosamente para lograr
aumentar la eficiencia. Se tienen que evitar las inexactitudes y malos juicios
que puedan llegar a afectar las relaciones personales en el departamento y
al presupuesto de la empresa. Es vital seleccionar un operario que esta
familiarizado con la operacion, en este caso, como no habia una operacion
estandarizada se capacita al trabajador que en observaciones previas se
haya desempefiado con un nivel promedio y que no esté cerrado al cambio
que se desea realizar dentro del departamento, explicAndole a éste

cualquier duda y aceptando las sugerencias que tenga.

La operacion codificacion se divide en sus respectivos elementos: Recibir
listado, tomar encuesta, revisar, tomar boligrafo, leer pregunta, revisar
codigo en listado, crear codigo (si fuese necesario), codificar, dar vuelta a la

hoja (si es una encuesta de varias hojas) y firmar.

® Niebel,Benjamin y Freivalds Andris. Ingenieria Industrial. Métodos, Estandares y Disefio del trabajo.
(México: Alfaomega, 2004). 745 pp.
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Puede existir variacion entre los elementos pero debido a que en este caso se

debe a la naturaleza del trabajo se tomaran en cuenta para esta operacion.

Los elementos recibir listado, tomar encuesta, revisar, tomar boligrafo y firmar
encuesta, en esta operacion son elementos que han sido estudiados para tener
un dato promedio para conceder al trabajador cada vez que realice la
codificacion.

El elemento dar vuelta a la hoja, puede presentarse en cualquier momento de la
operacion codificar luego del elemento codificar, pero como el nimero de
preguntas en una encuesta puede variar de 10 a 15, se prorrateara el elemento,
tomando para esto un promedio de 12 preguntas entre cada aparicion del

mismo, a las que se les asignara el tiempo obtenido a su proceso.

Se obtuvieron los tiempos mostrados en la tabla | (P4g. 45) en el proceso de

codificacion.

Para determinar N, el nUmero necesario de observaciones para obtener el

tiempo de reloj con un error de €%, con riesgo fijado de R% se utiliza la formula:

N=| K-o0 | +1
2 - X
Donde:

K= el coeficiente de riesgo cuyos valores son:
K=1 para riesgo de error de 32%
K=2 para riesgo de error de 5%

K=3 para riesgo de error de 0.3%

40



Figura 6. Hoja de proceso de codificacién mejorada.

Empresa de Investigacion de Mercados Hoja de Proceso Fecha: Descripcion: Codificacion
Depto. Codificacién Encuestas
Estudio:
No. De
Encuestas:
Materiales de trabajo: Op. Anterior: Validacion
Boligrafo rojo Boligrafo azul Engrapadora I:I Op. Actual: Codificacion

Listado de

Cadigos Calculadora

Op. Siguiente: Digitaciéon

Descripcién de la operacion

Puntos
criticos

Capacidad de operario | No. de operarios:

preguntas/hora:

A)
B)
C)

D)
E)
F)
G)

H)

Tomar encuesta y boligrafo rojo
Leer pregunta
Revisar si existe cédigo

Si existe cadigo realizar F

Analisis de res-
puestas encon-
tradas en las
encuestas.

Cadigos duplica-

Si no existe cédigo crear categoria dos.

Codificar pregunta

Si no se ha llegado a la dltima pregunta

repetir B

Dar vuelta a la hoja

Colocar en papelera dos
Elaboré Reviso: Jefe Area
Fecha: Fecha: No. Revision.

Distribucion de Medios y Personas

proceso de codificacion

Encuestas codificadas
Encuestas
prepa-

radas.

Fuente: Analisis de Movimientos Proceso de Codificacién Empresa de Investigacion de Mercados.

Septiembre 2008.
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Figura 7. Diagrama bimanual del proceso de codificacion mejorado.

Disgrama del Area de Trabajo

Cperacion:
Codificacidon de Encuestas

Métoda
Actusl

|:| Propuesto |Z|

Fecha:

Operador:

Hecho por: Michelle Cardona

Toma encuesta de papelera v

Toma boligrafo rajo

Lee pregunta o

Sostiene boligrafo

Reviza exiztencia de codigos

Sostiene boligrafo

Ezpera|— [

Azignarcodigo

Ezpera | v

Codifica

Ultima pregunta? 5i? Dar vuelts a hoja

Ultima pregunta?5i? Darvuelta s h:jaz' v
Tomar otra encuesta

Pasar encuesta a papelers dos

444

HT

Rezumen Prezente Propuest Dependencia
Actividad |MI |MD Ml |MD Ml | MD
Operacien 5 5

Transporte

]

Sostiene

I

Demeoras

Distancia

Fuente: Analisis de Movimientos proceso de Codificacion Empresa reinvestigacion de Mercados.

Septiembre 2008.
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Se utilizara un coeficiente K = 2, que es el factor denominado nivel de confianza
para una certidumbre de 95.45%. Se hard el calculo con un error e= 5%. La
desviacion tipica de los tiempos se obtiene de:

l:r=\/ EF{Xi - x)°
n

n= nimero de observaciones
x= media de los tiempos
Xi= valores obtenidos

f= frecuencia de cada tiempo

Para el caso del Departamento de Codificacion se tienen los siguientes

resultados:

— i o 2 =
o=/ (3855)° = L72 N=| 2+1,72 +1=28
i 0,05¢13,25

Serdn necesarias 28 observaciones para obtener un tiempo medio
representativo. En el caso de los elementos de preparacion y firma de encuesta
se debe proceder del mismo modo, sin embargo en este estudio fue posible

tomar las observaciones en las tablas, por lo que se trabajara con ellas.

Los tiempos obtenidos se promedian y este resultado debe multiplicarse por el
factor de calificacion para obtener el tiempo normal, en el caso de este estudio

se utilizara Westinghouse, quedando asi:

Habilidad media = 0
Esfuerzo medio = 0
Condiciones regulares = -0.03
Consistencia regular =-0.02

La calificacion es entonces 1-0.05 = 0.95
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El porcentaje de suplementos da un total de 10% segun el sistema de
suplementos por descanso mostrado en la figura x. Por lo tanto el tiempo

estandar es Te = T, + (1 + suplementos), donde:

Te = tiempo estandar

T, = tiempo normal

Para prorratear los elementos contingentes (dar vuelta a la hoja) restamos al

tiempo del elemento extrafio el promedio del elemento codificar, entonces:
(A) 4-1.46 = 2.54 segundos
(B) 4-1.25=2.75 segundos

(C) 3.3-1.31=1.99 segundos

La suma de estos elementos contingentes es 7.28 y lo dividimos entre el

namero de ciclos estudiados que es 42.

(A)+(B) + (C)=7.28/42 = 0.173 segundos

El otro elemento extrafio (crear cddigo) aparece cada 29 ciclos, por lo tanto:

(D) 11.1 — 3.36 = 7.74 / 42 (ciclos estudiados) = 0.1843 / 29

(D) = 0.0064 segundos
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Tabla I. Hoja de estudio de tiempo de codificacion.

Fecha: Sep/08 OPERACION: Codificacién
Estudio No. 1
HojaNo. 1 de 1
Elemento leer revisar leer revisar leer revisar crear
pregunta codigo codificar pregunta codigo codificar pregunta codigo codigo codificar
Ciclo T T T T T T T T T T
1 8 7,7 1,5 7,2 5,7 1,8 5,5 11.1 5,6 1,1
2 5 5,3 1,5 6,6 4 1,2 7,1 3,6 3,2 1,2
3 7,2 5,3 1,5 7,7 4,6 1,2 5,8 3,1 3,6 1,2
4 8,3 5,6 1,7 6,5 3,6 0,8 7,9 4,7 4.4 1,2
5 7.3 43 1,6 8 3 1,5 7,7 3,5 41 1,4
6 6,5 3,6 1,4 4,8 5,4 1,5 51 3,6 4,4 1,2
7 9,6 4 1,4 7,6 4,3 1,4 8,2 3,3 6 1,1
8 6,1 3,4 1,5 7,4 2,5 1,3 9 2,4 5,1 1,5
9 7,5 3,8 1,1 6,6 3,3 1,1 4,9 3,2 3,8 1,4
10 6,4 4 1,4 7,1 3,4 1,3 8 2,3 5,3 1,1
11 8,6 3,3 1,4 6,9 3,1 1,2 5,8 2,8 7,4 1,5
12 7,2 3,8 1,4 7,8 4,3 0,7 6,5 4,4 3,1 14
13 8,6 2,9 1,6 7,7 4,2 1,3 7,6 3,6 4,6 1,7
14 10 4,5 4 6,7 2,9 4 4,8 3,2 4,5 33
Total 106,3 61,5 19 98,6 54,3 16,3 93,9 43.7 65,1 17
Promedio 7,5929 4,3929 1,46154 7,0429 3,879 1,2538 6,70714 | 3.3615 4,65 1,30769
Calificacion 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95
T. normal 7,2132 4,1732 1,38846 6,6907 3,685 1,1912 6,37179 3,1935 4,418 1,24231
Suplemento 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1
T. estdndar 7,9345 4,5905 1,52731 7,3598 4,053 1,3103 7,00896 3.5128 4,859 1,36654
Ele extrafio A B D C

Fuente: Estudio de tiempos en el Departamento de Codificacion de la EIM. Septiembre 2008.



El tiempo de cada elemento es:
Leer pregunta: (7.93 + 7.36 + 7.01) / 3 = 7.43 segundos

Revisar codigo (4.59 + 4.05 + 3.51) / 3 = 4.05 segundos
Codificar (1.53 +1.31 +1.37)/ 3 = 1.40 segundos

El tiempo del proceso de codificacion es entonces:

Te=7.43+4.05+ 1.40 + (0.173/12) + (0.0064) = 12.90 segundos.

Te= 0.22 minutos.

El tiempo 0.173 se debe dividir entre 12 porque es el promedio de preguntas
por hoja. Sin embargo se tiene que tomar en cuenta el tiempo de preparaciéon
(recibir listado, tomar encuesta, revisar, tomar boligrafo) y el tiempo de firmar
encuesta. En las tablas Il y Il (Pags. 48 y 49), se muestran los tiempos
tomados para estos elementos.

T preparacion = 227 mInUtOS

T firmar encuesta= 0.040 minutos.

4.1. Procedimiento del empleado mejorado

Durante el proceso de andlisis de la operacién anterior se eliminaron algunos
elementos y la operacion quedd con los siguientes:

e Tomar encuesta y boligrafo.

e Leer pregunta.

e Revisar codigo.
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e Crear Categoria.
e Caodificar.
e Dar vuelta a la hoja.

e Colocar.
Luego de la respectiva capacitacion se tomaron los tiempos que aparecen en

las tablas 1V, V y VI, (Pags. 50, 51 y 52) y se procedio de la misma manera que

en la operacion antigua.
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Tabla Il. Hoja de estudio de tiempos del elemento preparacion.

OPERACION:
Fecha: Sep/08 Codificacién
Estudio No. 1
HojaNo. 1 de 1
Elemento | recibir tomar tomar
listado encuesta | revisar | boligrafo
Ciclo T T T T
1 0,9 1,7 137 1
2 1,7 1,9 135 0,8
3 1,3 2 126 0,8
4 1,4 1,5 136 1
5 1 1,3 121 1,2
6 1,2 1,6 123 1,1
7 1,1 1,4 137 1,2
8 1,6 1,5 121 0,9
9 1,1 1,6 125 1
10 1,7 1,8 131 1,2
11 1,6 2 122 0,7
12 1,5 1,4 149 0,9
13 1,3 1,1 127 0,9
14 1,3 1,2 133 0,7
15 1,5 1,7 148 0,9
16 1,6 1,2 144 1,2
17 1,8 2 110 0,9
18 1,4 1,2 128 1
19 1,2 1,3 133 0,7
20 0,7 1,1 153 0,8
Suma 26,9 30,5 2639 18,9
Promedio| 1,345 1,525 131,95 0,945

Fuente: Estudio de Tiempos en el Departamento de Codificacion
de la empresa de Investigacion de Mercados.
Septiembre 2008.
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Tabla lll. Hoja de estudio de tiempos elemento firmar encuesta.

OPERACION:
Fecha: Sep/08 Codificacién
Estudio No. 1
HojaNo. 1 de 1
Elemento
Firmar encuesta
Ciclo T T
1 2,9 2
2 1,7 2,4
3 3 2,7
4 2,5 2,6
5 2,6 2,7
6 2,3 2,5
7 2,6 2,7
8 0,4 2,4
9 2,1 2,4
10 2,2 2,5
Suma | 47,2
Promedio | 2,36

Fuente: Estudio de Tiempos en el Departamento de Codificacion
de la empresa de Investigacion de Mercados.
Septiembre 2008.
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Tabla IV. Hoja de estudio de tiempos para codificar

Fecha: Sep/08 OPERACION: Codificacién
Estudio No. 1
Hoja No. 1 de 3
Elemento leer pregunta | revisar cddigo | codificar | leer pregunta | revisar cédigo | codificar | leer pregunta | revisar cddigo | codificar
Ciclo T T T T T T T T T
1 4,8 4,1 2,5 5,8 4,1 1,8 5,3 3,7 1,5
2 4,7 4,2 3,1 5,3 3,8 2,2 8,3 3,4 1,9
3 4.8 3,9 2,8 5,4 4 1,7 7,1 3 1,6
4 5 4,5 1,6 6,8 3,8 1,2 4,5 3,2 2,5
5 4,3 3,7 2,1 7,7 4,1 2,6 7,8 18.6 2
6 4,2 3,5 2,2 6,9 3,6 2,8 7,8 3,9 1,6
7 4,1 3,9 1,9 6,9 4,2 1,4 5,6 3,8 1,5
8 4,6 2,8 2,4 5,4 4 1,1 6,4 4,2 1,6
9 52 3,6 2,1 6,9 4,2 1,8 6,8 4 1,6
10 6 4 1,7 4,5 3,7 1,5 7,9 3,8 2
11 6,1 3,6 2,1 6,3 4,1 1,4 4,7 3,7 1,7
12 5,7 4 2,1 7,7 4 1,5 4,7 4 1,6
13 5,5 4,1 2,2 6,7 3,7 1,3 4,6 4,1 1,4
14 5,3 4 4,1 46 41 3,3 6,9 3,9 2,8
Total 70,3 53,9 28,8 86,9 55,4 22,3 88,4 48,7 22,5
Promedio 5,021 3,85 2,215 6,207 3,9571 1,715 6,314 3,74615 1,7308
Calificacion 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95
T. normal 4,77 3,6575 2,105 5,897 3,7593 1,63 5,999 3,55885 1,6442
Suplemento 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1
T. estdndar 5,247 4,02325 2,315 6,486 4,1352 1,793 6,598 3,91473 1,8087
Ele extrafio A B J C

Fuente: Estudio de tiempos en el Departamento de Codificacién de la EIM.
Septiembre 2008.




Tabla V. Hoja de estudio de tiempos para codificar

Fecha: Sep/08 OPERACION: Codificacién
Estudio No. 1
Hoja No.2 de 3
Elemento leer revisar leer revisar leer revisar
pregunta codigo codificar | pregunta codigo codificar | pregunta codigo codificar

Ciclo T T T T T T T T T

1 5,4 4,2 1,3 7,9 4.4 2 5,8 4,7 2,2

2 45 4,5 1,4 5,7 3,9 2,4 6,8 3,6 1,6

3 4,7 4,8 1,2 5,6 3,8 1,5 6,9 3,7 1,4

4 4,7 4,6 1,6 5,8 4,1 1,5 8,1 3,6 1,7

5 5,2 5,2 1,7 6,1 3,8 1,3 5,5 4 1,5

6 5,7 4,4 7,5 6 4,2 1,4 5,3 4,1 1,5

7 6,3 3,5 1,6 7,1 4,8 1 6,1 4,4 2,5

8 6,1 4.4 1,7 7,9 13.3 1,5 6,4 4,1 1,6

9 5,2 4,8 1,8 5,7 4,4 1,7 7,6 4,5 1,2

10 4,4 4,4 1,7 7,2 4,2 1,6 6,9 4,2 1,5

11 4,8 5,8 1,6 5,2 4,2 1,5 5,4 4,1 1,7

12 5,6 4,6 1,6 6,3 4,5 1,8 5,2 4,2 1,5

13 5,4 5,3 1,3 7,3 4,9 1,6 6,4 4,4 1,1

14 5,3 5,9 3,4 5,2 4 2,8 9,4 3,9 3,8
Total 73,3 66,4 26 89 55,2 20,8 91,8 57,5 21
Promedio 5,24 4,74 2 6,36 4,246 1,6 6,56 4,107 1,62
Calificacion 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95
T. normal 4,97 4,51 1,9 6,04 4,034 1,52 6,23 3,902 1,53
Suplemento 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1
T. estdndar 5,47 4,96 2,09 6,64 4,437 1,67 6,85 4,292 1,69

Ele extrafio D K E F

Fuente: Estudio de tiempos en el Departamento de Codificaciéon de la EIM.

Septiembre 2008.




Tabla VI. Hoja de estudio de tiempos para codificar.

Fecha: Sep/08
Estudio No. 1
Hoja No. 3 de 3
Elemento leer revisar leer revisar leer revisar
pregunta codigo codificar pregunta codigo codificar pregunta codigo codificar
Ciclo T T T T T T T T T
1 6,1 3,9 1,4 9,5 3,6 1,6 7,3 4,1 1,5
2 6,8 4 1,5 6,5 4,1 1,5 58 3,8 1,4
3 8,1 43 1,2 6,7 4,1 1,6 4,1 3,5 1,3
4 5,3 43 1,5 5,1 43 5,3 6,4 3,9 1,6
5 4.8 3,8 1,2 6,6 43 1,3 4,9 4.4 1,5
6 8,3 3,6 1,5 8,5 4,3 1,5 6,7 4,9 1,3
7 6,6 4 1,5 6,2 4,4 1,6 5,1 4,1 1,5
8 5 41 1,4 4,7 3,7 1,3 4,6 3,6 1,1
9 5,9 4,2 1,4 6,1 14.6 1,1 5,4 3,4 1,2
10 7.3 3,8 1,4 5,4 4,5 1 6,1 4,6 1,3
11 5 4,4 1,4 6,3 4,2 2,4 3,7 4,1 1,7
12 6,3 42 1,5 7,1 3,6 1,5 5,4 41 1,2
13 4,8 4 1,2 6 4,7 1,8 6,8 43 1,2
14 6,2 4 2,8 7,4 4 3,8 6,7 4,4 3,2
Total 86,5 56,6 18,1 92,1 53,8 23,5 79 57,2 17,8
Promedio 6,17857 4,04285714 | 1,39231 6,579 4,138 1,808 5,643 4,086 1,369
Calificacion 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95 0,95
T. normal 5,86964 | 3,84071429 | 1,32269 6,25 3,932 1,717 5,361 3,881 1,301
Suplemento 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1
T. estdndar 6.4566 4 1,45 6.8746 4,325 1.8890 5.8967 4 1.4308
Ele extrafio G L H |

Fuente: Estudio de tiempos en el Departamento de Codificacién de la EIM.
Septiembre 2008.




Los elementos y sus tiempos son:

Leer pregunta:
(5.24+6.49+6.60+5.47+6.64+6.85+6.45+6.87+5.90)/9 = 6.28 segundos

Revisar codigo
(4.023+4.13+3.91+4+4.32+4+4.96+4.44+4.24) /]9 = 4.23 segundos

Codificar
(2.32+1.79+1.81+2.09+1.67+1.69+1.45+1.89+1.43) / 9 = 1.79 segundos

El promedio de tomar encuesta y boligrafo es:
(1.35 +1.39)/2 = 1.37 segundos

(A)4.1-2.22=1.88/126 =0.015 segundos
(B) 3.3-1.72=1.58/126 = 0.013 segundos
(C)2.8—-1.73=1.07/126 = 0.0085 segundos
(D) 3.4—-2=1.4/126 = 0.011 segundos

(E) 2.8-1.6=1.2/126 = 0.0095
(F)3.8-1.62=2.18/126 =0.017 segundos
(G)2.8-1.39=1.41/126 =0.0112 segundos
(H) 3.8—-1.81=1.99/126 = 0.016 segundos
() 3.2-1.37 =1.83/126 = 0.015 segundos
(J) 18.6 —6.18 = 12.42 / 126 =0.099 segundos
(K) 13.3 -5.02 =8.28 /126 = 0.066 segundos
(L) 14.6 —5.36 =9.24 / 126 = 0.073 segundos

El promedio de preguntas entre las que aparece el elemento crear codigo es 36

y el de dar vuelta a la hoja es 12 como se mencion0 anteriormente.
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El tiempo estandar del proceso de codificacion es entonces:

Te= = 6.28 + 423 + 1.79 + (0.015 / 12) + (0.013 / 12) + (0.0085 / 12) +
(0.011 / 12) + (0.0095 / 12) + (0.017 / 12) + (0.016 / 12) + (0.015 / 12) +
(0.099 / 36) + (0.066 / 36) + (0.073 / 36) = 12.32 segundos = 0.21 minutos

T tomar encuestayboh’grafo = 137 SegundOS = 0023 mantOS

El nimero de observaciones necesarias para obtener un tiempo estandar

representativo es 74 como se muestra.

o= {Z47) T 285
13
N 2.23 | +1=74
0,0511,05
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Tabla VII. Hoja de estudio de tiempos del elemento tomar encuestay

y boligrafo.
Fecha: sep. 2008 OPERACION
Estudio No.
1 Codificacion
Hojaldel
Tomar encuesta y Tomar encuesta y
Elemento boligrafo boligrafo
Ciclo T T
1 1,5 1,5
2 1,3 0,7
3 1,9 0,6
4 1,8 0,8
5 1,6 1,2
6 1,8 1
7 1 1,2
8 1 1,6
9 1,1 1
10 0,8 0,8
11 1,2 5,3
12 0,8 1
13 0,7 11
14 1,6 0,9
Total 18,1 18,7
Promedio 1,2929 1,336
Calificacion 0,95 0,95
T. normal 1,2282 1,269
Suplemento 0,1 0,1
T. estdndar 1,351 1.396
Ele extrafio

Fuente: Estudio de Tiempos en el Departamento de Codificacién en EIM
Septiembre 2008.
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Se puede observar disminucién del tiempo con los cambios hechos en la
operacion. En este caso ya que se pudo hacer alguna mejora dentro del
proceso de codificacion se va a tomar la nueva operacion para confeccionar el

cursograma y la respectiva documentacion.

4.1.1. Confeccidén

La busqueda de la satisfaccion de los clientes y su fidelidad a la
empresa, demanda en el caso de la empresa de investigacion de
mercados, un cambio en los procesos, para que estos se sientan
complacidos con el resultado que reciben (informacién bien

procesada).

Aungue la importancia de los procesos no fue adoptada con rapidez
como la solucion en los modelos de gestion empresarial, ya que no
se pensaba en la empresa como un sistema integral de procesos en
el que éstos eran la base para los cambios estratégicos en la
organizacién, su andlisis individual, produjo considerables avances,
en especial en los modelos organizativos basados en la Calidad
Total.

La elaboracion del cursograma es vital, pues la base de la
codificacion es el proceso mismo y es necesario tener un registro
para la correcta ejecuciéon de cada uno de sus elementos.

4.1.2. Cursograma

Para documentar los procesos, se utilizan formas gréaficas, ya sea

como mapa de proceso, diagrama de proceso o cursogramas.
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En su confeccién, se utilizan simbolos para caracterizar los diversos elementos
gue se presentan durante el procedimiento, registrando la secuencia entre éstos
y sus relaciones. En la figura 8 (pagina 58) se muestra la representacion

gréafica del proceso de codificacion en forma de diagrama de proceso.

57



Figura 8. Diagrama de proceso

DIAGRAMA DEL PROCESO DE LA OPERACION Reg.Mo. 1
Fag. 1 de 1 pags.
Nombre del proceso: Codificacion
Metodo =] Actual B Mejorado
Diagrama MNo. 1

Hecho por: Michelle Cardona

o
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DESCRIPCION DEL METODO MEJORADO Oa = £
Tomar encuesta y boligrafo 0,023
Leer pregunta 0,1045
Revisar si exisie codigo (] 0,0705
Si no existe codigo crear codigo 0, 001 1
Codificar pregunta 0,02598
Dar vuelta a la hoja 0, 00875
Colocar en papelera dos y tomar encuesta sig o

Observaciones: El ditimo tiempo es 0 parque
en el momento en gue se coloca una encues-
ta en la papelera se toma otra (el boligrafo,
no se sueita)

RESUMEN
simbolo Cantidad
5]
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Fuente: Analisis de movimientos y tiempos proceso Codificacién Empresa de Investigacion de
Mercado
Octubre 2008.

58



4.1.3.

Costos

4.1.3.1. Mano de obra

En el establecimiento del costo de mano de obra, se debe ser muy
cuidadoso, porque se tiene que analizar si ese costo representa la
calidad del servicio, si el costo cubre las necesidades de la empresa
pero ademas si este es justo para los trabajadores o estd causando

pérdidas a la empresa.

Los trabajadores del Departamento de Codificacién, laboran un
promedio de ocho horas diarias cuando hay en campo un estudio largo
y hay mucha informacion que codificar. Con la informacion disponible
ahora sobre el tiempo estandar de la operacién de codificacién se
puede analizar correctamente el nimero necesario de trabajadores y si
estos estan trabajando eficientemente, porque se conocera si su

produccion es promedio.

En la empresa se trabaja con un costo minimo promedio al dia para no
perjudicar al trabajador, sin embargo es indispensable que se maneje
un costo de mano de obra por produccion, porque esto no solo
beneficiaria a la empresa sino al empleado, de este modo se evitara al
usar un costo bajo o alto por dia, incurrir en un pago injusto para el

empleado o para la empresa respectivamente.
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4.1.3.2. Materiales

El costo de materiales en el caso del Departamento de Codificacion, es:

1. 1 Boligrafo/100 encuestas Q1.50

Para un estudio de 1000 encuestas el costo de materiales seria Q. 15.00.
Costos como los de la tinta para el listado de codigos y el papel para éstos son

tomados en cuenta en gastos generales.

4.1.4. Estandarizacion

Para lograr una organizaciéon del Departamento de Codificacion es
necesario lograr una coordinacién de las tareas que se llevan a cabo
dentro de éste. Esa coordinacion puede lograrse mediante la
estandarizacion del proceso que ya se realizo, de las habilidades y de las

normas.

4.1.4.1. Competencias

Es importante que los codificadores y/o los aspirantes tengan
conocimientos técnicos de algun tipo, ya que se requiere analizar
muchas situaciones distintas dependiendo el sector para el cual se
realiza el proyecto: politico, econémico, deportes, etc.

Aunque estos son importantes estaran estandarizados Unicamente
mediante el entrenamiento. Proactividad, responsabilidad, capacidad de
trabajar bajo presion para alcanzar la meta de produccion y voluntad

para apegarse a las reglas del departamento.
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4.1.4.2.

Normas

Las normas que ayudaran a tener una buena organizacion en el departamento

son.

f)

9)

h)

)

k)

Cumplir estrictamente el horario de entrada y salida de trabajo,

asignado segun el proyecto.

Si el proyecto lo amerita, se trabaja fines de semana y dias festivos.

Cuando sea necesario se trabajara tiempo extra.

Se dara previo aviso cuando sea necesario trabajar tiempo extra.

El pago es por unidad codificada.

Dejar los boligrafos en el lugar respectivo, al igual que la hoja de

cbdigos.

Respetar el horario de almuerzo y refaccion.

Respetar a los comparieros de trabajo.

Realizar la codificacion de manera limpia y ordenada.

Informar a supervisor cuando haya finalizado produccién.

Si la produccion ha sido terminada se debe retirar del

Departamento de Codificacion.
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[) Dejar en orden el lugar de trabajo.

Estas medidas de coordinacion seran el adhesivo para mantener

el orden en el departamento.

4.1.5. Documentacioén

La documentacion se estructura en un manual de organizacion y
métodos, que es el producto tangible final de toda la planeacion
organizacional. Su importancia radica en que contribuye a organizatr,
delegar, supervisar y motivar al personal. Refleja informacién
detallada sobre los antecedentes historicos, atribuciones, marco
juridico de la unidad organizativa, su estructura, objetivos y
funciones y las lineas de comunicacion y coordinacion que se debe

dar en la unidad.
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Figura 9. Manual de Organizacion y Métodos.

DOCUMENTO: MANUAL DE ORGANIZACION ¥ METODOS
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Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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Figura 10. Manual de Organizacion y Métodos.
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Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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Figura 11. Manual de Organizacion y Métodos
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Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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Figura 12. Manual de Organizacién y Métodos
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Enla actualidad, cuandoes
indispensable la satisfaccion de
nuestros clientes paraque se
mantengan fieles a nuestros servicios,
esvital la continua evaluacidn de cada
unode los procesos dentro de nuestra
empresa.

El proceso de codificacion es
fundamental paralograr la entregade
datosreales a nuestros clientes, por
tanto el presente manual pretende
iniciar un sistema que permita la
coordinacion y evaluacion constante de
nuestras operaciones, no soloen el
Departamento de Codificacion, sino
extendiendo estainiciativa a todas las
areas, paralograr mantener nuestro
nivelde calidad.

PRESENTACION

Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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Figura 13. Manual de Organizacion y Métodos
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"Empresade Investigacian de
Mercados", fundadahace masde 25
anos, siempre hatenido como uno de
sus objetivos contribuir al desarrollo del
pais a traveés de la produccion de
informacion fiel en varios sectoresdela
sociedad. La ejecucion efectivade cada
uno de sus proceso ha sido vital a lo
largo de estos afios, en los gue se han
llewado a cabo por mediode la
coordinacion de cada uno de sus
departamentos.

La creciente demanda de calidad por
parte de los clientes hace necesario sin
embargo, que los departamentos
tengan una fuente de informacidn para
justificar la calidad en el servicio y para
tenerun mejor control en sus
operaciones.

Es asi como nace la iniciativa de
mejaorar la estructura organizativaa
través de este manual, esperando que
la implementacion en eldepartamento
de codificacion se extiendaa los
departamentos restantes para alcanzar
unamejor arganizacion.

ANTECEDENTES

Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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Figura 14. Manual de Organizacion y Métodos

DOCUMENTO: MANUAL DE ORGANIZACION ¥ METODOS

Mo. DEREVISION 00

METODO: CODIFICACION

UMNIDAD: CODIFICACION

PAG. 6 DE 16

CODIGO PARA LA PRACTICA DE LA
INVESTIGACION SOCIALY DE
MERCADOS

Articulo 1 - Principios basicos
{a) La Investigacion de Mercados
deberaserlegal, honrada, verazy

objetiva, y deberallevarse acabo segun
los métodos cientificos apropiados.

FUNDAMENTO LEGAL

Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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Figura

15. Manual de Organizacion y Métodos
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Tenerunaestructura bien organizada
paratratar todala informacidn recibida
de campo con los mejores estandares
de calidad durante el proceso de
codificacicn, a través de la preparacidn
y coordinacion de cada uno de sus
miembros.

MISION

Fuente: Disefio propio

Febrero 2009.
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Figura 16. Manual de Organizacion y Métodos

DOCUMENTO: MANUAL DE ORGANIZACION ¥ METODOS MNo. DE REWISION

Laka]

METODO: CODIFICACION

UMNIDAD: CODIFICACION PAG. BDE 16

Extender nuestrainiciativaa toda la
empresaparalograr una estructura
mas organizada y asi obtener el
reconocimiento de nuestros clientes
que tendran la certeza de la fidelidad
de nuestros resultados, gracias a
nuestra evolucion integral.

VISION

Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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Figura 17. Manual de Organizacion y Métodos
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Vicepresidente

Gerente Regional

Directorde pais
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I
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ORGANIGRAMA

Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.

71



Figura 18. Manual de Organizacion y Métodos

DOCUMENTO: MANUAL DE ORGANIZACION ¥ METODOS Mo. DEREVISION 00

METODO: CODIFICACION

UMIDAD: CODIFICACION PAG. 10 DE1E

Objetivo:

Lograr registrar, controlar y mantener
actualizada la documentacion, que
permita certificar la calidad del proceso
de codificacion de la empresade
investigacion de mercados.

Funciones:

a) Asignarun cddigo a cada unade las
respuestas de las preguntas abiertas o
semicerradas que se encuentren
incluidas en el cuestionario.

b} Incluir en el listado, si es necesario,
nuevas respuestas encontradas durante
la codificacion (cuando sigue entrando
produccion).

c) Solicitar el respectivo codigo para
535 NUevas respuestas.

d} Entregar el trabajo al departamento
de digitacidn de manera ordenada.

OBIJETIVO = FUNCIONES

Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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Figura 19. Manual de Organizacion y Métodos
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< dltima S -
i = L e
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PROCEDIMIENTO

Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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Figura 20. Manual de Organizacion y Métodos
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Propdsito:

Asignar de manera logica un codigo que represente una
respuesta a cada una de las preguntas abiertas en las
encuestas.

Alcance:
Desde recepcicn de guia de cadigos, hasta entrega de

produccién codificaca a digitacion.

Responsable del procedimiento:
Codificador.

PROCEDIMIENTO

Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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Figura 21. Manual de Organizacion y Métodos
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Politicas:

a) Cumplir estrictamente elhorario de entraday salida de
trabajo, asignado segun el proyecto.

b) Si el prayecto lo amerita, se trabaja fines de semanay
dias festivos.

c) Cuando seanecesario se trabajara tiempo extra.

d) Se dara previo aviso cuando sea necesario trabajar
tiempo extra.

e} El pago es por unidad codificada.

f) Dejar los boligrafos en el lugar respectivo, al igual que la
hoja de codigos.

g) Respetar el horaric de almuerzo y refaccion.

h) Respetar alos compafieros de trabajo.

i) Realizar la codificacién de manera limpia y ordenada.

j) Informar a supervisor cuande haya finalizado produccion.

k} Si la produccicn ha sido terminada se debe retirar del
departamento de codificacion

l)Dejar en orden el lugar de trabajo.

PROCEDIMIENTO

Fuente: Disefio propio

Febrero 2009.
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Figura 22. Manual de Organizacion y Métodos
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Alcance:

Funcidn:

Manual de

Organizacion:

Objetivo:

Organigrama:

Ez la suma de todos los productos y sus
caracteristicas, =e utiliza para representarla
totalidad de trabajo necesitado para dar por
terminado un proyecto.

Conjunto de actividades afines y complementarias
gue =aon necesarias para el cumplimiento de las
facultades de una Unidad Administrativa.

Es un documento oficial que se utiliza

coma instrumento técnico administrative cuyo
proposito es describir la estructura general

de la arganizacion de forma sistémica, asi
coma las funciones y/o responsabilidades
asignadas a cada unidad organica y
administrativa.

Es elfin que se pretende alcanzar, en el se debe
identificar el qué v para qué se hace.

ez la representacion gréfica de la estructura
organizativa de una empresa u arganizacidn.

GLOSARIO

Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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Figura 23. Manual de Organizacion y Métodos
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Lic. Directora de Pais
Empresalnvestigacion de Mercados

Lic. Directora de Proyectos
Empresalnvestigacion de Mercados

VALIDACION

Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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Figura 24. Manual de Organizacion y Métodos
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Lic. Directora de Pais
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Fuente: Disefio propio
Febrero 2009.
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4.1.5.1. Distribucién

Uno de los objetivos de contar con documentacion dentro del
Departamento de Codificacion, es garantizar el acceso de todos los
miembros a esta informacion, que aunque puede requerir de
entrenamiento previo del personal para emplearlo adecuadamente, las
ventajas de su uso compensaran ese esfuerzo inicial. Es muy importante
gue el manual sea didactico, pues constituye ahora la herramienta de

capacitacion de la empresa.

4.2. Resultados

42.1. Calidad

Como resultado de la organizacién del Departamento de Codificacion, se
contara con fuentes de informacion que haran que la calidad aumente, ya
gue los empleados tendran bien establecidos los procedimientos que se
tienen que seguir sisteméaticamente. La estandarizacion de la operacién
permitira planificar mejor el trabajo dentro del departamento, de manera que
el estandar de calidad no baje y el cliente tanto interno que es digitacion,

como el externo, esté satisfecho con la fecha de entrega.
4.2.2. Produccién
Uno de los beneficios que se tendra gracias a la estructuracion de la

organizacion del Departamento de Codificacion es una mejor asignacion del

costo de mano de obra por parte de la Direccion.
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Ademas se tendra un mejor control de la productividad que debe tener cada
trabajador, se evitara pérdidas de tiempo porque los empleados seran
capacitados formalmente, sabrdn a qué ritmo debe desarrollarse la
actividad y también se podran tomar mejores iniciativas para incentivar a los
trabajadores. Gracias al analisis de la operacidon se logré eliminar algunos

elementos para tener un proceso mas productivo.
4.3.Proyecto Piloto
Para un estudio de 5000 entrevistas se desea averiguar cuantos dias
requiere el Departamento de Codificacidén y si se necesitard convocar
mas de cinco codificadores para realizar el trabajo. Cada encuesta tiene
27 preguntas de las cuales 13 necesitan ser codificadas. En las figuras
25, 26 y 27 (Pags. 82, 83 y 84) se muestran la encuesta y en las figuras
28 y 29 el listado de cédigos a utilizar.
4.3.1. Implementacién
El nUmero de encuestas es 5,000
El nimero de preguntas a codificar es 13
Total de preguntas a codificar = 5,000 x 13 = 65,000 preguntas
Se determindé que el tiempo para codificar una pregunta es 0.21

minutos. Se debe considerar también 0.023 minutos al inicio cuando

se toma la primera encuesta y el boligrafo para trabajar.
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El tiempo para codificar es entonces 65,000 x 0.21= 13,650 minutos. Si se
convocan 5 codificadores, cada uno necesitaria 13,650 min / 5
codificadores = 2,730 minutos + 0.023 min al inicio = 2,730.23 minutos = 45.50
horas. La etapa de codificacion por lo regular se trabaja durante una semana y
si se trabaja con una jornada de 8 horas al dia, cada codificador tendria que
trabajar 8 horas de lunes a viernes y 5.5 horas el dia sabado para completar el
trabajo. No seria necesario llamar a otro codificador.

Gracias al dato del tiempo estandar es posible saber con anticipacién cuanto
personal serd necesario para trabajar y se evitaran pérdidas de tiempo y de

dinero al llamar exactamente al nUmero necesario de codificadores.

Los codificadores que sean convocados tendran que recibir la capacitacion y
eso serda ahora mucho mas facil porque se cuenta con el manual de
organizacion y métodos del departamento, que permitird impartir la misma de
manera mas clara. Los codificadores podran desarrollar sus habilidades de
acuerdo con las normas de la unidad de codificacién permitiéndoles coordinarse

mejor durante su labor y entregar un trabajo de mejor calidad.
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Figura 25. Ejemplo de encuesta

Pl

P2

P3

P4

P5

P5

Py

P83

Mo. Cuestionario | | |Entrev':stadcrr:

MNombre del entrevistado |
|D':recc';6n del entrevistado |

|Teiéfcrno

Sexo |M |F Edad

Hora inicio:

Departamento: R

Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es ,trabajo para la
empresa de investigacién de mercado " ", estamos realizando un estudio de

opinign publica y necesitamos conocer los puntos de vista de personas como usted

sobre diversos temas de interés.  Estaria dispuesto (a) a colaborar con nosotros? Toda la
informacion que nos proporciones sera tratada con estricta confidencialidad. Muchas

gracias.
Para comenzar, me podria decir éEs mayor de edad?

=i 1 Continuar no 2 Agradecer y terminar

A nivel general, para usted cudl es el principal problema en nuestro pais?
Empleo

Educacien

Inseguridad

Otros:

¥ en su comunidad éCual es el principal problema?
Empleo

Educacién

Inseguridad

Otros:

Se ha visto usted afectado (a) directamente por ese problema?
=i 1 Mo 2z

por qué?

iéCual cree usted que es el principal problema en las areas rurales especificamente?
Empleo

Educacién

Inseguridad

Otros:

De la siguiente lista que le voy a leer, cuanto le afecta a usted

El pago de impuestos Algo 1 Mucho 2 Poco 3 Mada 4
Acceso a la educacion Algo 1 Mucho 2 Poco 3 Nada 4
Corrupcién en el gobiernc Algo 1 Mucho 2 Poco 3 Nada 4

Qué calificacidn da usted a la gestion del gobierno central en una escala de 1 a 10 en cuanio

a
Economia 1 2 3 #4546 F 845910
Lucha contra el crimen 123 4 567891

Proteccion al medic ambiente 1234 567 8910
Asistencia médica 1234 567 8910

Qué calificacién da usted a la gestidn del gohiernc local en una escala de 1 2 10 en cuanto

a
Economia 12 34 567 B9 10
Lucha contra el crimen 12 3 4 56 789 10
Proteccidn al medic ambiente 1234 567 891

Asistencia médica 1234 567 8910

i

[ PIT] [T

[

[

Fuente: Disefio Propio
Septiembre 2008.
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Figura 26. Ejemplo de encuesta.

P9

P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

P17

P13

P19

P20

P21

“Yamos a cambiar un poquito de tema
iHa visitado usted alguna area protegida de nuestro pais?

si 1 No 2 [

dQué impresion tiene usted sobre esas areas protegidas?

Positiva 1 Negativa 2 |

Por qué?

iCree usted que se le da mantenimiento apropiado a las dreas protegidas de nuestro pais?

Si 1 No 2 [

iHa sido informado cuando hay proyectos que afectan el ambiente en su comunidad?

Si 1 paseaPl3 Mo 2 pasea P14 |

éDonde? pase a pi17

éPar qué cree que no le informaron?

iCree que esa informacion esta disponible en su comunidad?
Si 1 paseapls No 2

éDande?

dEn su localidad ha escuchado que vecinos tengan iniciativas para proteger el medio

ambiente?
51 1 Cudles? |
Mo 2 pase a pla |

Usted estaria dispuesto a participar en un programa para cuidar el medioc ambiente?
Si 1

Ne 2 [

Por qué? |

Cambiando un poco de tema, cree que la situacién del pais va a mejorar o va empeorar?
Mejorar 1
Empeorar 2

Por qué? |

dUtiliza el servicio de transporte publico?
Si

No 2

iQué opina schre el servicio de transporte en nuestro pais?

Muy bueno 1
Bueno 2
Malo 3
Muy malo 4 |
Por qué? |

Fuente: Disefio Propio
Septiembre 2008.
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Figura 27. Ejemplo de encuesta

P22 (iCree usted gue la cantidad de buses que circulan son suficientes?
S5i 1
Mo 2

P23 iComo cree usted que es el servicio de transporte publico en la capital?

Muy seguro 1
Seguro 2z
Inseguro 3
Muy inseguro 4

Par qué?

P24 En el dltime mes éHa sufride algdn usted o alguien de su fam
5i T

MO 2

a algun asalto en un bus?

P25 iHaescuchado sobre el servicio de seguridad privada que han implementado en algunos
buses del transporte puiblico?
Si 1 pasea pi2b

No 2 pase a pa2?v

P2E iCree que el servicio que prestan estds agentes de seguridad privada ayuda a disminuir

asaltos?
5i 1
Mo 2
Por qué?

P27 iCree que si hubiese algln servicio de seguridad privada en los buses de transporte
pubklico, habria menos asaltos en estos?
5i 1

Mo 2

Nivel de escolaridad de entrevistado

sin escolaridad 1 primaria incompleta 2
primaria completa 3 secundaria incompleta 4
secundaria completa 5 superior incompleta 5
superior completa 7

|H0ra Final

Formato militar

il

1 [

1]

il

i

[validacian Personal 1

Telefonica 2

Hora |
|Fecha validacion

|5uperl.r'=sor recibe Firma |

|Cod';gc> supervisor |

Fuente: Disefio Propio
Septiembre 2008.
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Figura 28. Listado de Cddigos

Listado de cddigos
Estudio "Opinion Pablica”
Afio: 2009

P2 Emplea
Educacid
Inseguridad
Economiz
Contaminacidn
Transporte pablico
Salud
MNsMNr

=R T L TS O X Ry

B3 Empleo

Educacid
Inseguridad
Economiz
Contarminacian

Transporte plblico
Salud
MsMr

(== BRI RS TR S O (ORI

P4 Evita salir mucho a altas horas de la noche
Mo sale muy lejos para no usar transpore
Los precios de la canasta bdsica son muy altos —
Los centros educativos cobran mucho
Se ha enfermado de 1as vias respiratorias = ———
Los hospitales tienen un mal senvicio
Las escuelas no estan bien equipadas
NsMNr

OO~ N B L R =

F3 Empleo
Educacid
Inseguridad
Economiz
Contarminacian
Transporte pablico
Salud
MNsMNr

[=- BN T L TS P B Ry

P10 Porgue tienen buen mantenimiento
Forgue no se tiene mucho acceso a ellas
Permiten estar en contacto con la naturales ——0oo—————
Hace saber que atn se cuida el medio ambiente en Guatemala —
Ms/Mr

P13 Laboratorios maviles de calidad ambiental —
Técnicos
Municipalidad
Ms/Mr

L I T e

Fuente: Disefio propio
Septiembre 2008.
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Figura 29. Listado de Cdodigos

P14

P16

P17

P18

P19

P21

P23

P26

Mo les importa el pueblo de Guatemala

Sélo informan a los que tienen mas poder adquisitivo —

Ineficiencia de los medios de comunicacian
RETIT

Ministerio de Ambiente
Alcaldias
NET N

Reuniones para crear comités
Los vecinos tiran basura en su lugar

Limpieza de la zona los fines de semana
MNsiMNr

Porque se esta deteriorando el ambiente
Mos benefia a nosotros y a nuestros hijos
Es dificil que la situacidn cambie

Seria bueno para nuestra salud

RETI

Porque hay mucha delincuencia

Ahara hay mejor control
Desde hace tiempo esta igual

Se estan usando mejor l0s recursos
Mo hay transparencia

Ahora hay estabilidad

RETI R

Porlaviolencia

No es comodo

Mo hay suficientes unidades
Porque los pilotos no respetan [os precios

NET N

Porque ahora no hay tantos asaltos

L B S S B L S R e R

L R S R e R

L T

Lo

Porque hay seguridad en los buses

Porque los pilotos dejan subir a personas cuando ya no ya espacio

Siempre hay un asalto

RETIT

Porque hay mas unidades con seguridad
Porque los agentes estan preparados

MNsiMNr

L R % R e

Fuente: Disefio propio.

Septiembre 2008
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5. REVISION DEL METODO Y MEJORA CONTINUA

La mejora, que es uno de los pilares para la gestion de la calidad es una
actividad sistematica y organizada que persigue corregir problemas cronicos
y solucionarlos definitivamente, tarea que muchas veces se complica porque

se ha aprendido a convivir con ellos.

Para que esta mejora sea efectiva debe ser continua y por supuesto se
requiere de una organizacion con unas responsabilidades definidas para dar

respaldo a las actividades que serdn necesarias para lograrla.

Kaizen proveniente de los ideogramas japoneses “kai” que significa cambio
y “zen” que significa para mejorar, se sustenta por dos pilares principales:
Equipos de trabajo e ingenieria industrial, empleados para mejorar los

procesos productivos.

Mejorar no significa realizar inversiones que suponen un coste importante.
“M. Imai, en su conocido libro Kaizen, cita a un directivo de Toyota como
autor del lema «Use su cabeza, no su dinero» para mejorar la

competitividad”.®

Se deben ir introduciendo pequefios cambios que han sido resultado de los
estudios y sugerencias del personal, que en conjunto generard el éxito en la

empresa.

® Grima Pedro y otros. Técnicas para la Gestion de la Calidad. (Espafia: Diaz de Santos, 1995), p. 142.
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5.1.

5.2.

Evaluacion del método mejorado

Como se ha venido detallando, la organizaciébn es muy importante
dentro de la estructura de una empresa; sin ella no se puede contar con
un mapa que dirija a todos sus integrantes para alcanzar la meta de
coordinarse como una unidad y eso también cuenta cuando se llega a la
etapa de realizar mejoras. Cuando se busca alguna deficiencia
escondida en el método utilizado, es necesario profundizar

conscientemente las relaciones entre los departamentos de la empresa.
De esa manera se podra conocer si un departamento esta
obstaculizando a otro debido a su procedimiento y se podran hacer los
estudios para mejorar dicho problema, en esta etapa es muy importante
la participacién de la direccién porque es ésta la que tiene autoridad
para decidir qué cambios hacer, sin embargo es vital la participacion de
todos.

Identificar acciones para la mejora del método

Las acciones basicas que se tienen que tomar para mejorar el método

son:

a) Establecer los procedimientos para proponer y seleccionar el

proyecto para mejorar.

b) Asignar un equipo de trabajo.

c) Coordinar y dar seguimiento al programa seleccionado.
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d) Reconocimiento.

Lo ideal es que se cree un comité de calidad que pueda hacerse cargo
del monitoreo que se requiere durante el proceso de mejora de este

método y de los siguientes.

5.2.1. Planificacién de acciones para mejora

Se debe seguir una metodologia PDCA o planificar, hacer, controlar

y actuar:

a) Objetivo del Proyecto

a. Conocer previamente las razones de eleccién del
proyecto.

b. Fijar el objetivo del proyecto.

c. Preparar el calendario de las respectivas actividades.

b) Realizar un diagnostico de las causas que provocan el

problema.

c) Determinar las acciones correctivas.
d) Implementar dichas acciones.

e) Evaluar los efectos de las acciones correctivas.
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5.2.1.1. Acciones para mejora del procedimiento

Segun Deming y Juran, la mayor parte de los problemas
cronicos de calidad se da en los sistemas no en las personas.
Para solucionar el problema, donde se deben realizar las

modificaciones necesarias es en el sistema.

Esto se lograra en la Empresa de Investigacion de Mercados
mediante un programa de Auditorias de Gestion en el
Departamento de Codificacién (inicialmente), en donde se irdn
encontrando las oportunidades de mejora:

El objetivo es evaluar el procedimiento en cuanto a eficiencia y
eficacia, utilizando herramientas como la revision documental,
entrevistas, cuestionarios, cuyos resultados sirvan a la
administracion no solo como herramienta para medir su
gestion, sino que provea de un instrumento de direccion que
facilite la autoevaluacion y a partir de ello trazar politicas y
metas:
2. Evaluar los lineamientos establecidos por el
departamento.
3. Evaluar el cumplimiento de los objetivos de trabajo del
departamento.
4. Evaluar la disposicién que tienen hacia su trabajo el
personal que labora en el departamento.
5. Evaluar la correcta operatividad del personal de

codificacion.
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Se pondra en practica un programa de auditoria para descubrir hechos y
tomar evidencias que permitan la asignacion de responsabilidad ante los
errores, asi como examinar el grado de efectividad y eficiencia con que el
departamento realiza sus operaciones y si siguen los procedimientos y
controles establecidos para lograr los objetivos trazados. Para ellos se
pueden utilizar técnicas como:

e Observacion.

e Cuestionarios.

e Encuestas.

¢ Revision documental.

Segun criterio del auditor quien ademas definird el alcance de estos
instrumentos. Se revisaran ademas otras fuentes de informacién:

e Instrucciones o reglamentos especificos del departamento.

e El manual de organizacion.

e Organigramas.

¢ Informes de visitas de control.

e Asesoramientos.

e Registros de capacitacion a los trabajadores, etc.

Sobre la base del parrafo anterior se procedera a evaluar el cumplimiento
de los procedimientos establecidos para el departamento, asi como el
grado de eficiencia, eficacia y en correspondencia con ello identificar las
deficiencias de mayor relevancia que requieran de un mayor alcance de

las pruebas a efectuar.
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5.2.1.2. Acciones para mejora de las normas

Como consecuencia de las mejoras en el sistema, también se
debe dar un estricto seguimiento en las normas vigentes dentro
del departamento o la unidad administrativa que se esté

evaluando, contando con el aporte de los integrantes.

5.3.Mejorar el Método

Para implantar el Kaizen en la empresa de investigacion de mercados,
debera analizarse cuéles son las prioridades de la direccion en ese
momento, si hay problemas con la calidad entregada al cliente, si hay
problemas con otros departamentos debido a los cambios que se
hicieron al método, si los trabajadores tienen alguna sugerencia o si se
puede implementar el sistema de codificacién a otro departamento de la

empresa.

En el caso de la empresa de investigacion de mercados, es vital
implementar organizacion y métodos en todos los departamentos, ya
que eso proporcionara mas herramientas y datos reales que respalden

cada operacion.

Para llevar a cabo esto, serd necesario organizar a todo el personal de
la empresa, informarlo y capacitarlo para que conozcan los beneficios
que tendran al hacer las mejoras en cada uno de los departamentos a

los que pertenezcan.

92



Se tendra que analizar el proceso en cada departamento procediendo como en
el caso del Departamento de Codificacion, en donde se hizo un analisis del
proceso y de los tiempos de operacion, para lograr detectar el fallo y planificar
las mejoras. El plan de accion debera realizarse tomando en cuenta a los otros
departamentos, porque lo que se buscara es armonizar a toda la empresa.
Durante la implantacion de las mejoras se capacitaran y participaran todos los
miembros de la empresa y los resultados deberan ser accesibles a todos, para
lograr que cada departamento participe mas en la mejora continua de la

empresa.
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CONCLUSIONES

El Departamento de Codificacion cuenta con una estructura que debe ser
renovada para beneficio de toda la empresa, ademas de implementarse
una documentacion adecuada que permita que todos sean capaces de

seguir las especificaciones que indica ésta.

El liderazgo es un tema que debe ser retomado dentro de la organizacion
para que todos sus integrantes sepan asumir las responsabilidades del
puesto que ocupan. La Direccidon jugara un papel importante para
obtener buenos resultados.

Se debera crear un puesto cuyas responsabilidades sean
exclusivamente las de reclutamiento y seleccion de nuevo personal, ya
que se necesita para los puestos del Departamento de Codificacion y
para los restantes de la organizacion un profesional que sepa detectar

aptitudes y habilidades necesitadas de manera objetiva.

Seré necesario establecer el programa de entrenamiento previo a ocupar
el puesto de trabajo en codificacion, esto permitira que el nuevo
integrante del equipo tenga claras sus responsabilidades y disminuya la

rotacion de personal que actualmente esta afectando.

Ademas del director de proyectos, se debera delegar la responsabilidad
de capacitar a integrantes del equipo de codificacion a supervisores
preparados para dicha tarea. Sera necesario para lograrlo,

reentrenamientos periddicos por parte de la direccidn a sus supervisores.
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6. El trabajo en equipo es indispensable que se fomente en la organizacion,

debido a los frecuentes cambios que por la naturaleza del trabajo se dan.

7. Se necesitara velar para que el mantenimiento del equipo utilizado se
realice de manera efectiva para que la eficiencia del departamento de

digitacion no afecte al sistema creado.

8. Es importante tomar en serio aspectos basicos como la pintura en las

instalaciones, iluminacion y ventilacion en la sala de codificacion.

9. Se debe proponer a nivel regional trabajar con la planificacion de los
proyectos, basados en datos reales como los obtenidos en el presente
estudio del trabajo de codificacion. Esto permitira establecer tiempos mas
objetivos de operacion y mas certeza en la informacién proporcionada al

cliente.

10. Un programa de preparacion interno es importante que se implemente,
ya que por la naturaleza cambiante de los estudios que se trabajan
dentro de la empresa de Investigacion de Mercados, es necesario que el

personal maneje diversos temas.
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RECOMENDACIONES

A partir de esta primera implementacién del sistema de Organizacion y
Métodos en el Departamento de Codificacion, crear una cultura que

permita a toda la empresa involucrarse en esta nueva metodologia.

Trabajar arduamente en la parte de capacitaciébn en la empresa y
especificamente en el Departamento de Codificacion, ya que es
necesario en éste, contar con un criterio unificado por parte de todos los
codificadores para realizar un analisis objetivo de los datos que se
reciben de campo.

Establecer como prioridad la reestructuracién de la organizacion en la
parte de Reclutamiento, ya que el contar con politicas adecuadas para la
seleccion de personal ayudara en gran medida en las siguientes etapas

de entrenamiento.

Mantener la comunicacién efectiva por parte de la direccion. Beneficiara
no solo al empleado, quien se sentird mas identificado con los objetivos
de la empresa, sino a esta Ultima, debido a la motivacion que generara

mayor productividad.
Establecer un programa de incentivos a partir del tiempo estandar que se
obtuvo en este estudio. Generara eficiencia, productividad y entrega de

resultados veraces.

Realizar analisis continuo en el proceso para encontrar cualquier

oportunidad de mejora que pueda beneficiar a ambas partes.
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Trabajar en la ergonomia del puesto de trabajo, ya que es vital para

lograr eficiencia en el trabajo.
Trabajar para crear un sistema de documentacion mas robusto que

permita identificar adecuadamente los procesos dentro de la empresa y

facilite el entrenamiento para todos los funcionarios.
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APENDICE

Tabla VIII. Datos para obtener el nUmero de observaciones para estudio

de tiempos de método antiguo (en segundos).

leer revisar
pregunta codigo Codificar Sumatoria Xi - x (Xi-x) 2
8 7,7 1,5 17,20 3,95 15,57
5 5,3 1,5 11,80 -1,45 2,11
7,2 5,3 1,5 14,00 0,75 0,56
8,3 5,6 1,7 15,60 2,35 5,50
7,3 4,3 1,6 13,20 -0,05 0,00
6,5 3,6 1,4 11,50 -1,75 3,08
9,6 4 1,4 15,00 1,75 3,05
6,1 3,4 1,5 11,00 -2,25 5,08
7,5 3,8 1,1 12,40 -0,85 0,73
6,4 4 1,4 11,80 -1,45 2,11
8,6 3,3 1,4 13,30 0,05 0,00
7,2 3,8 1,4 12,40 -0,85 0,73
8,6 2,9 1,6 13,10 -0,15 0,02
Sumatoria 172,30 38,55
Promedio 13,25

Fuente: Estudio de tiempos en el Departamento de Codificacion de la EIM.
Septiembre 2008.
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Tabla IX. Datos para obtener el nUmero de observaciones para estudio

de tiempos de método mejorado (en segundos).

leer pregunta revisar codigo codificar Sumatoria (Xi-x) (Xi-x)2

4,8 4,1 2,5 11,40 0,35 0,12
4,7 4,2 3,1 12,00 0,95 0,90
4,8 3,9 2,8 11,50 0,45 0,20
5 4,5 1,6 11,10 0,05 0,00
43 3,7 2,1 10,10 -0,95 0,91
4,2 3,5 2,2 9,90 -1,15 1,33
41 3,9 1,9 9,90 -1,15 1,33
46 2,8 2,4 9,80 -1,25 1,57
5,2 3,6 2,1 10,90 -0,15 0,02
6 4 1,7 11,70 0,65 0,42
6,1 3,6 2,1 11,80 0,75 0,56
5,7 4 2,1 11,80 0,75 0,56
5,5 41 2,2 11,80 0,75 0,56
Sumatoria 143,70 8,47

Promedio 11,05

Fuente: Estudio de tiempos en el Departamento de Codificacién de la EIM.
Septiembre 2008.
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