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Resumen

A partir de las nuevas tendencias en el orden internacional, se hace evidente que la competencia
comercial radica principalmente en la calidad de los servicios prestados por cada orgnizacion. El
conjunto de habilidades y capacidades del capital humano es el principal valor afiadido para el
cliente y, el logro de la calidad de los servicios prestados, a diferencia de afios atras, que sélo se
consideraba un recurso sobre la empresa. Esa es la razon por la cual la hipotesis de esta

investigacion fue "si se implementa la propuesta para mejorar el servicio que presta el capital
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humano de la empacadora de aguacate de exportacion se incrementa la productividad como
minimo el 30%, para lo cual se llev6 a cabo un estudio longitudinal y correlacional,
comprobando la hipdtesis, ya que la productividad aument6 de un 43% a 60% que representa un
incremento del 100% con respecto al planteamiento.

Palabras Clave: Calidad, Capital Humano, Productividad.

Abstract

From new trends in the international order, it becomes clear that commercial competition lies
mainly in the quality of services provided by each orgnizacion. The set of skills and capabilities
of human capital is the main added value for the customer and achieving the quality of services
provided, unlike years ago, it is only considered a resource on the company. That is the reason
why the hypothesis of this research was "if the proposal is implemented to improve the service
provided by the human capital of the baler avocado export productivity least increases 30%, for
which it was out a longitudinal and correlational study, testing the hypothesis, since productivity
rose from 43 % to 60 %, representing an increase of 100 % compared to the approach.

Key Words: Quality, Human Capital , Productivity
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Introduccion

Ante la globalizacidn que se vive hoy en dia, el buscar el perfeccionamiento de las sociedades, se
presenta una inevitable competencia entre productores de bienes y o prestadores de servicios, los
cuales buscan cada vez ser mas productivos, alcanzar la satisfaccion de los clientes, ademas de la
obtencion de mayores beneficios economicos. A partir de las nuevas tendencias del orden
internacional, se hace evidente que la competencia comercial recae principalmente en la calidad
de los servicios que presta cada orgnizacion o empresa. El conjunto de conocimientos
organizacionales que desarrollan todas las competencias y capacidades del capital humano es el
principal valor agregado para el cliente y, sobre todo, que culmina en lograr la calidad de los
servicios prestados.

Sobre la determinacion de las necesidades y exigencias del cliente, Bob E. Hayes (2006:
189), asesor de recursos humanos y mejora de calidad en empresas industriales y de servicios,
opina: “acostumbramos a describir un producto o servicio en términos de diversas caracteristicas.
Por ejemplo, después de haber recibido un servicio, podemos describirlo como rapido, siempre
disponible cuando se necesita, no muy agradable. Estas descripciones presentan tres aspectos
diferentes del servicio: la forma de reaccionar, la disponibilidad y el profesionalismo,
respectivamente”.

En cada una de las organizaciones sin importan el objetivo por el que se crearon uno de
los factores que pueden llevarlas al éxito o al fracaso es el capital humano que en ellas laboran,
ya que son ellos los que toman y ejecutan las decisiones en la administracion de las empresas o
instituciones.

Para poder ejecutar la administracion de las organizaciones es necesario que exista una

relacién humana la cual no necesariamente se conforma por cosas positivas 0 negativas, ya que
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el hecho de relacionarse con otras personas implica el poder saber negociar entre las partes
involucradas para llegar a acuerdos y asi poder avanzar, ya que de lo contrario el clima se
volveria &spero, Chiavenato (2007, 79) dice que “la relacion individuo-organizacion no es
siempre un lecho de rosas o una relacion cooperativa y satisfactoria. Con frecuencia es una
relacion tensa y conflictiva”.

Todos los departamentos de la compafiia deben convenir en implantar el mejoramiento
continuo. Este no debe limitarse a los sistemas de produccion o servicio; los de compras,
mantenimiento, ventas, personal, capacitacion y contabilidad también tienen un papel qué
desempefiar para lograr mayor productividad de las diferentes empresas o compafiias, ya que la
obligacion con los socios y el consumidor nunca termina.

Como ya se menciono anteriormente uno de los principales factores que impactan en las
organizaciones son los empleados, es por ello que el proposito que se desea lograr mediante esta
investigacion es demostrar que la productividad en la empacadora de aguacate de exportacion
puede incrementarse por el desempefio del capital humano de las diferentes areas que la
conforman, principalmente la del empaque, contar con datos reales sobre dicho comportamiento

de la productividad.
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Marco teérico

Se han realizado varias investigaciones sobre la calidad de los bienes o servicios y la satisfaccion
del cliente, actualmente cada vez mas se va relacionando el capital humano quien es el
responsable directo de brindar la atencién al comprador e incrementar la productividad en
cualquier empresa o institucion, es por ello que se tiene como eje fundamental el comprobar que
al disefar e implementar la propuesta para mejorar el servicio que presta el capital humano en la
empacadora de aguacate de exportacion en Michoacan es la causa y el efecto es el incremento de
la productividad como minimo un 30%, dando con esto un modelo de identidad que es X=Y,
dado por: X=f(Y).

La variable independiente de la presente investigacion disefiar e implementar la propuesta
para mejorar el servicio que presta el capital humano para Chiavenato (2007) el capital humano
“es el capital de gente, de talentos y de competencias. La competencia de una persona es la
capacidad de actuar en diversas situaciones para crear activos, tanto tangibles como intangibles”.
Para Diaz (2009, 54) el concepto de capital humano “se asocia a conocimiento de las personas
(capacidad y compromiso), y se relaciona con las competencias (conocimientos, habilidades y
cualidades profesionales). Igualmente, tiene que ver con la capacidad de innovar y mejorar, y
con el compromiso y la motivacion (dedicacion y calidad en la actuacion)”.

En al articulo Analisis critico de la teoria del capital humano: apuntes para una
concepcidn alternativa para la construccion del socialismo presentado por Odriozola (2008, 259)
define al capital humano “como el conjunto de conocimientos, habilidades, competencias y
demas atributos de los seres humanos que se desarrollan a través de decisiones individuales y son
relevantes para las actividades laborales y econdmicas, con un efecto positivo en la generacion

futura de beneficios”.
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Una de las principales teorias en las que se apoyan las investigaciones de caracter
técnico-cientifico que se relacionan con solucion de los problemas econémico-administrativos es
la Teoria General de Sistemas de Ludwig Von Bertalanffy la cual se basa en dos pilares basicos:
Los primeros los aportes semanticos que sirvieron de apoyo: el sistema, que lo conforman todas
las &reas que trabajan en forma conjunta para proporcionarle el servicio al cliente de la
empacadora; las entradas, ya que interviene principalmente el capital humano; el material, por
todos los equipos y accesorios que se utilizan en el proceso de empaque de aguacate de
exportacion; las salidas, que es la satisfaccion o no del cliente por el servicio proporcionado por
el personal; asi como las variables, que intervienen en el mismo, como puede ser la capacitacion
del personal para el uso del equipo, maquinaria y utencilios que utiliza en la actividad que
realiza, el mantenimiento oportuno a la maquinaria y los equipos. Los segundos aportes
metodoldgicos es la actividad que realiza el capital humano siendo el principal objeto de estudio
y se relaciona principalmente con los subsistemas psicosocial, ya que son individuos cuya
conducta al atender al cliente interno, impacta de manera positiva o0 negativa en el mismo, esta
influida por su estado de motivacion y en el técnico, debido al dominio de los conocimientos
para el manejo de las herramientas y el mejor trato a los usuarios.

La Teoria de la Motivacion de Maslow se basa en las necesidades humanas estan
jerarquizadas y dispuestas en niveles de acuerdo con su importancia e influencia. Para que el ser
humano pueda realizarse, tanto personal como organizacionalmente, tiene que cumplir con las
necesidades fisioldgicas, de seguridad, sociales, estima y autorrealizacion. Es por ello que las
necesidades que cubre los empelados satisfechos por la realizacion de las funciones que realiza

en la empacadora, tanto las necesidades fisiologicas momentaneas, asi como en cierta forma las
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necesidades sociales y como son los intercambios amistosos que surgen al convivir con los
comparieros de area de trabajo.

La variable dependiente es el incremento de la productividad segun el diccionario de la
Real Academia Espanola (RAE, 2016), la productividad “es un concepto que describe la
capacidad o el nivel de produccion por unidad de superficies de tierras cultivadas, de trabajo o de
equipos industriales”. Y para Emprendepyme (2016, s/p) la define como “la relacion entre el
resultado de una actividad productiva y los medios que han sido necesarios para obtener dicha
produccion”.

En la actualidad la calidad es necesaria en cualquier tipo de organizacién, es por ello que
las 7 herramientas clasicas de la calidad constituyen un conjunto de instrumentos para la
recopilacién sistematica de datos y el andlisis de resultados. Dichas herramientas son: diagrama
de flujo, diagrama causa-efecto o diagrama de Ishikawa, histograma, analisis de Pareto, gréaficos
de control, diagrama de dispersion o de correlacion y las hojas de control o de recogida de datos
(Miranda et.al, 2007). Estas herramientas junto con un adecuado sistema de gestion de calidad
dan como resultado un aumento en la productividad. Estudios anteriores (Rodriguez, 1999)
sefialan que la productividad se encuentra ligada a una adecuada calidad, ya que sélo con la
mejor tecnologia, capacitando al personal y con nuevas inversiones se puede producir con mejor
calidad.

La mejora continua es uno de los ocho principios de la gestion de la calidad, la cual
intenta optimizar y aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio y deberia ser un
objetivo permanente para las empresas o instituciones, ya que la prioridad de estas deberia ser
incrementar la capacidad de la organizacion para satisfacer a sus clientes (Gutiérrez, 2004,

Anaya, 2007, EOI, 2010 y AEC, 2013). No obstante, ésta depende de como la gente de la
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empresa o institucion va aprendiendo y transmitiendo sus conocimientos puesto que el proceso
de mejora busca eliminar las causas de los problemas en sus fuentes y esto requiere
conocimiento de los procesos (Heredia, 2001).

El modelo de cambio y las etapas principales de trabajo en la Consultoria Integral
Colaborativa (CIC) es una herramienta fundamental para llevar a cabo esta investigacion, ya que
con el esquema que se presenta en la figura 1 es el modelo disefiado por Michael Doyle (1985)
que permite representar, en forma breve y comprensible, la I16gica del trabajo que se desarrollara

y que, al mismo tiempo, sirva de orientacion metodoldgica del proceso.

AHORA ESTRATEGIA
PLANES

DE
ACCION

w o W E R W W

Figura 1. Modelo de cambio
Fuente: Doyle (1985)

El lider de la organizacion es el que fomenta que el personal a su cargo realice las
actividades o funciones para cumplir con la calidad que requiere el producto o servicios que
solicitan los clientes internos y externos, ya que de no ser asi se corre el riesgo de no cubrir las
expectativas de los compradores, al respecto Gomez (2010: 39) menciona que “el papel que
desempefia la direccion de la empresa a efectos de que el personal produzca bienes y servicios de
calidad, y para ello debe asumir el liderazgo y tomar la iniciativa para llevar a la practica un

programa de Gestion de la Calidad Total”.
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Otro factor que se debe de considerar en las empresas para incrementar su productividad
y calidad es tener como prioridad la capacitacion, ya que es el personal el que se encuentra en
contacto directo con los procesos en las empresas y para ello es necesario que dispongan de la
cantidad y calidad de personal suficiente y adecuado que sea capaz de manejar las mejoras
implementadas (Fernandez, 2010, Mirza et.al, 2011y Llisterri et.al, 2014).

Si la persona se encuentra motivada es mas factible que alcance las metas planteadas, ya
sean de ambito personal como profesional, por lo cual podra ofrecer un mejor trato al cliente en
la prestacion del servicio o entrega del producto, para Castillo (2013: 113) “la motivacién de un
individuo explican sus decisiones de actuacion con el proposito de alcanzar ciertos objetivos.
Estas motivaciones pueden ser de naturaleza personal o profesional”. Es por ello que esta
investigacion se desarrolla para poder utilizar al maximo la capacidad instalada en la empresa
empacadora de aguacate de exportacién en ubicada en la zona aguacatera del municipio de

Uruapan.

Método

La investigacion que se realizo, se considera mixta (cualitativa y cuantitativa), porque en la
primera etapa se enfoca a la identificaciéon e interpretacion del servicio que presta el capital
humano y en la segunda en analizar los niveles de productividad en base a los tiempos,
movimientos, costos por minutos, cajas, dias y semanas de empaque de aguacate para
incrementarla como minimo en un 30%.

Para esta investigacion, se realiz6 el longitudinal, ya que la unidad de andlisis se observé
en forma semanal, durante seis meses. Asi como la correlacion, ya que no se manipula ninguna

variable, ademas de que se evalua la relacion que existe entre las dos, que son la implementacién
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de la propuesta y el incremento en la productividad como minimo del 30%. Ademas de detectar
la correlacion que existe entre los factores que inciden en las mismas, para la elaboracion y
aplicacion de la propuesta de mejora, para proporcionar un mejor servicio en las areas de

oportunidad.

Objetivos
Objetivo general
En toda investigacion se deben de plasmar uno o varios objetivos que describan en forma general
lo que se quiere alcanzar o resolver, Miinch y Angeles, (2012) al respecto menciona que los
objetivos de la investigacion es lo que se pretende lograr o alcanzar al termino del proceso, los
cuales pueden ser generales, particulares o especificos, es por ello que se planted el siguiente
objetivo general de la investigacion:

Disefiar e implementar una propuesta para mejorar el servicio que presta el capital
humano en la empacadora de aguacate de exportacién en Michoacan con la finalidad de

incrementar la productividad como minimo un 30%.

Objetivos especificos
1. Identificar los factores que influyen para que el capital humano de la empacadora de
aguacate incremente su productividad.
2. ldentificar las areas de oportunidad involucradas en el proceso de empaque y calidad,
proponiendo alternativas de mejoras en las que se consideren los responsables, estrategia
y el periodo para su ejecucion.

3. Medir los tiempos de seleccion y empaqgue de aguacate., para la toma de decisiones.
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Hipotesis

La hipotesis cientifica que es la que se aplica en el caso de las investigaciones, sirve de apoyo
para sistematizar los cocimientos empiricos y tedricos que el investigador posee, los cuales le
sirven para establecer la relacion entre las variables, por lo cual se plante6 la siguiente hipotesis
para la investigacion (Rojas, 2005):

“Si se implementa la propuesta para mejorar el servicio que presta el capital humano de
la empacadora de aguacate de exportacion se incrementa la productividad como minimo el

30%".

Variables
En toda investigacion se busca estudiar, controlar, medir a individuos, grupos, objetos, entre

otros, que a esto se le conoce en la comunidad cientifica como variables, Lo que se puede medir,
controlar, estudiar y medir en una investigacion (Zorrilla y Torres, 2003).

Para una mejor comprension de como se estructuran las variables en cualquier tipo de
investigacion se deben de considerar diferentes aspectos como los menciona Méndez, Namihira,
Moreno y Sosa, (2014, 189) “en ocasiones las variables resultan complejas tanto en su medicion
como en su definicién, por lo que se recomienda aclararlas mediante definiciones operacionales
y de esta manera se tendran los menores sesgos posibles en la informacion captada”.

En ocasiones, s6lo se analiza la relacién entre dos variables (Ver table 1 y 2), como es el
caso de esta investigacion, ya que la utilidad y el propoésito principal de estos estudios es saber
cdmo se puede comportar un concepto o una variable, conociendo el comportamiento de otra
variable relacionada, ya que los estudios que se correlacionan se evalua la relacion que existe

entre ellos a los cuales se les puede Ilamar categorias, variables o conceptos (Hernandez et al,
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2006).

Tabla 1.Variable Independiente “Propuesta para mejorar el servicio que presta el capital humano

de la empacadora”

Indicadores
X1 Capacitacion al personal de las diferentes areas de la empacadora
X2 Mantenimiento preventivo del equipo
X3 Abastecimiento del aguacate

Fuente: Desarrollo propio

2

Tabla 2. Variable dependiente “El incremento de la productividad como minimo el 30%

Indicadores
Y1 Diagnostico
Y2 Generacidn y evaluacion de alternativas de solucion
Y3 Estrategias y planes de accidn para su implementacion

Fuente: Desarrollo propio

Unidad de analisis
La investigacion de campo se inicio el 18 de marzo de 2014 en las instalaciones de una empresa

empacadora de aguacate para la exportacién, ubicada en el municipio de Uruapan, Michoacan.
La problematica que existia era la baja productividad, ya que durante el afio 2013 se estaba
trabajando por menos del 50% de la capacidad instalada que es de 20,000 Kg/h, representa (333
Kg/min) como referencia se procesaban 400 cajas de 17 Kg, haciendo un total de 6,800 Kg por
cada 48 minutos (8500Kg/h), (141 Kg/min) equivalente al 43% de dicha capacidad. Con lo
anterior se demuestra que existe una gran area de oportunidad para eficientar el proceso. Como

se ilustra en la figura 2.
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Produccion inicial VS Cap. Instalada de produccion.

g
——

A B

==@==Capacidad de Produccion kg/h ==@==Produccion Inicial kg/h

Figura 2. Produccion de la empresa de empaque de exportacion de aguacate Vs la capacidad
instalada
Fuente: Desarrollo propio

Sujetos de investigacion

El personal operativo, se consideran uno de los recursos mas importantes de la empacadora, ya
que ellos son los principales actores que hacen que la compafia o empresa funcione, es por ello
que dentro de las politicas de reclutamiento que tienen las compafiias de este giro comercial es
que las personas deben saber trabajar en equipo, estado civil indistinto, habilidad sicomotora
para el separar la fruta que cubre los requisitos de exportacion, entre otras. Los jefes de area son
los gue tienen la responsabilidad de dirigir al equipo de trabajo para el logro de los objetivos
planteados por la alta direccion de la empacadora de aguacate, verificar el cumplimiento de las
normas internacionales de exportacién, el pago de los diferentes impuestos, preparacion de
informacion financiera, entre otros.

La empacadora cuenta con el siguiente personal (tabla 3).
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Tabla 3. Empleados de la empresa exportadora de aguacate

Sujetos de investigacion

Personal Cantidad
Operativo 90
Jefes de area 10

Fuente: Desarrollo propio

Ademas del capital humano el otro sujeto de estudios son todos los elementos que
interactuan en el proceso de empaque del aguacate para exportacion como lo es las
especificaciones fisicas, envasado, enmarcado y embalaje, calidad y terminacion conforme a los
requisitos generales de importacion de alimentos incluidos en la Ley General de Alimentos de la
Union Europea y Los Estodos Unidos de Norteamerica, ya que de no cumplirlos se corre el

riesgo de perder el permiso de exportacion y con ello disminuir aun mas la productividad.

Procedimiento

Como se menciono en el apartado de marco teorico las etapas principales de trabajo en Modelo
de Consultoria Integral Colaborativa (CIC) es una herramienta fundamental para llevar a cabo
esta investigacion, es por ello que una de las primeras acciones que se realizaron fue el aplicar el
esquema del proceso de la planeacién de la intervencidn para tener un diagnostico preliminar de
los problemas que aquejan a la empresa. Este esquema consta de las siguientes partes: 1)

Entrada, 2) Diagnostico, 3) Respuesta, 4) Desunion y 5) Cierre (Doyle, 1989 y David, 1994).
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Figura 3. Esquema del proceso de la planeacion de la intervencion
Fuente: Doyle (1985)
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Resultados

En el presente apartado, se observan los resultados obtenidos en cada uno de los objetivos
especificos planteados en la presente investigacion, asi como el objetivo general que fue “disefiar
e implementar una propuesta para mejorar el servicio que presta el capital humano en la

empacadora de aguacater de exportacion en Michoacan con la finalidad de incrementar la

productividad como minimo un 30%".

Factores que influyen para que el capital humano de la empacadora de aguacate incremente su
pructividad

Para identificar los principales factores que influyen para que el capital humano incremente su
productividad, se analizo el problema mediante la herramienta que es el diagrama de Ishikawa
(Ver Figura 4). Dicho diagrama fue elaborado de manera colaborativa mediante la opinién de

todos los implicados, para identificar las causas y posibles soluciones, quedando de la siguiente

manera:

Medio ambiente

\
\
\ 5.- La volteadora de

\ : S
1.- En el drea de segunda no \ cajas no trabaja bien

. \
existe verificacion para el \
B
personal

‘ Materiales ‘ ‘Mano de obra

15.- El personal no esta en su lugar
cuando inicia el lote

11.- Los alimentadores hacen .
. 16.- Permisos constantes del
pausas entre tarimas
personal
6.- La fruta viene con

\ muchos dafios 17- Fa\t? coordlnacpn
entre el jefe y la cabina

\ 7-laluzeneldreade

\ seleccion molesta al

personal

12,. Falta capacitacion de
personal de cabina suplente

" Baja produccion

2.- Hay retraso para iniciar » 13.- Falta coordinacion entre el
el trabajo diario [

[
3.- No existen estadisticas
para medir tiempos

4.- No existe medicion en |
el drea de alimentacion ——‘V

8.- Falta ajuste a la méquina

personal para el etiquetado
i manual
9.- Existe saturacion en la

tolva de fruta nacional )
14.- No existe protocolo para

10-- Es insuficiente la personal de nuevo ingreso

etiquetadora

‘ Med;cién ‘

‘Maquinaria‘ ‘ Métodos ‘

Figura 4. Diagrama de Ishikawa
Fuente: Desarrollo propio
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Areas de oportunidad involucradas en el proceso de empaque y calidad, proponiendo alternativas
de mejoras

Los resultados de toda empresa en una consecuencia logica del nivel de satisfaccion de los
consumidores o usuarios, mediante el liderazgo de la Calidad Total, con una gestion de personal
coherente con sus principios y valores, con una adecuada gestion de los recursos y del sistema de
calidad, orientado a los procesos del empaque de aguacate y, todo ello, dentro de una estrategia

adecuadamente planificada se identifican los 17 problemas que impiden que el personal

incremente su productividad, de los cuales 13 son de solucién inmediata (Ver Tabla 4):

Tabla 4. Problemas de solucién inmediata

Causa

Solucion

1. En el area de segunda no existe
verificacion para el personal

3. No existen estadisticas para medir
tiempos.

4. No existe medicion en el area de
alimentacion

6. La fruta viene con muchos dafios

7. Laluz en el &rea de seleccion
molesta al personal

8. Falta ajuste a la maquina

9. Existe saturacion en la tolva de
fruta nacional

11. Los alimentadores hacen pausas
entre tarimas

12. Falta capacitacion de personal
suplente de cabina

13. Falta coordinacion entre el
personal para el etiquetado manual

Se elaboré un memorandum para que el
controlador de la cabina de mando verificara la
asistencia del personal.

Se elaboraron check list para registrar tiempos de
proceso por lote, tiempos de las empacadoras,
fruta dafiada por lote.

Se elaboré un registro para monitorear las cajas
alimentadas por minuto.

Se capacitd al personal de compra de fruta asi
como al personal de corte, también se elabor6 un
registro para monitorear el comportamiento.

Cambio de las lamparas para evitar el reflejo.

Se elabor6 un registro por maquina para llevar
control del mantenimiento productivo total.
Adaptar y modificar la banda de retroceso para
que los aguacates regresaran y cayeran en otra
tolva

Se modificd el método en el procedimiento de
alimentacion.

Se esta capacitando al personal de nuevo ingreso
con el perfil acorde a las necesidades.

Se capacito al personal y se modificé el método de
seleccion.
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Se elabord el procedimiento de seleccion y

14. No existe protocolo para personal o
capacitacion.

de nuevo ingreso

15. El personal no esta en su lugar Se instald un timbre para avisar el inicio del
cuando inicia el lote proceso de cada lote.

Se establecid un reglamento en el Departamento
de Recursos humanos y se notifico por escrito al
personal de las nuevas medidas.

16. Permisos constantes del personal

17. Falta coordinacion entre el jefey  Se compraron radios de comunicacion a todos los
la cabina implicados en el proceso.

Fuente: Desarrollo propio

Los empleados estan conscientes de la importancia de contar en tiempo y forma con los
insumos y/o productos para la operacion de los procesos, ademas de que estan dispuestos a
responsabilizarse de la actividad que le corresponde a cada uno de ellos, decision que lleva a
confirmar la importancia de esta area de oportunidad, sugiriendo atencién inmediata, siendo de
caracter interno y corresponden, tanto a los niveles operativos, como a los niveles de jefes de
area, para con ello mantener la armonia en el lugar de trabajo, ya que al no hacerlo provocan la
insatisfaccion entre los empleados.

Para lograr contar con personal leal, capaz y coherente con sus principios y valores, la
empresa debe tener un alto grado de capacitacion y motivacion. Por ejemplo al permitirles
expresar las propuestas de mejoras que ellos implementaron para facilitar su trabajo, ademas de
que todos tienen capacidades para lograr todo lo que se propongan Yy asi poder brindar la atencion
de forma oportuna y adecuada para la entera satisfaccion del cliente interno, facilitando ademas
su labor diaria.

Para comparar los tiempos de seleccion y empaque de aguacate se generaron graficas de
dispersion y gréaficos de control para monitorear la variabilidad del proceso y mantenerlos dentro

de los rangos planeados. Después se analizaron los datos del proceso de seleccidén y empaque, en
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las cuales se compararon los datos iniciales y los actuales con la finalidad de observar si los
cambios estaban arrojando resultados positivos.

A partir de las mejoras implementadas se observa una tendencia al alza, despues de
marzo de 2014 que se procesaban 400 cajas de 17 Kg, haciendo un total de 6,800 Kg por cada 48
minutos (8,500Kg/h), (141 Kg/min) equivalente al 43% de la capacidad instalada, después de
transcurridos 10 meses esa misma cantidad se procesa en solo 30 minutos, esto significa 13,600
ka/hr. equivalentes a 226 kg/min; lo que representa un aumento del 60% en la productividad
(13,600 Kg/hr Produccion final / 8,500 Kg/hr. Produccion inicial).

Se disefio una base de datos para el registro de los procesos donde se incluye fecha,
kilogramos por dia, cajas por dia, inicio-termino del proceso, lotes, minutos reales, cajas y
kilogramos por minuto, asi como la medicidon de la eficiencia de caja-kilogrdmos en 35 minutos,
para comparar el comportamiento de la produccion antes y despues de la aplicacion del modelo,

como se muestra en la Figura 5.

Produccion inicial y final VS Cap. Instalada
de produccion.

A B

Capacidad de Produccion ke/h Produccion Inicial kg/h ==e==produccién final kg/h

Figura 5. Comparacion del comportamiento de produccién antes de la aplicacion del
modelo y después del modelo.

Como se demustra en los resultados antes expuestos se muestra claramente el incremento
de la productividad de un 43% al 60% que esto representa el doble de lo planteado en la hipotesis

y objetivo general de la investigacion, esto es un 100% mas sobre lo que se habia planteado al



ISSN: 2448-5101 Afio 2 NUmero 1
Julio 2015 - Junio 2016 3346

inicio de la presente investigacion, ademas de que al lograr est6 se reducen en automatico los
costos de mano de obra, los costos indirectos de fabricacion, entre otros; asi como un aumento en
los ingresos de la compaiiia.

Uno de los principales retos es seguir manteniendo la mejora en el servicio que presta el
capital humano para realizar un excelente trabajo en equipo de todos los involucrados en el
resultado final (correcto funcionamiento de equipos, calidad y oportunidad de insumos,
capacitacion del personal, seguimiento a procesos, limpieza, etc.), y generando mecanismos que
ataquen cualquier area de oportunidad, consolide a las empresas empacadoras de exportacion
como organizaciones comprometidas con la calidad total. Asi como la capacitacion oportuna y
clara debe seguirse otorgandose por medio de especialistas en la materia y directamente al
personal que aplicara los conocimientos, en este caso, el personal operativo, ya que es el que

ejecuta los procesos del empaque de aguacate.
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Conclusiones

Se concluye con la comprobacién de la hipotesis y la pregunta de investigacion: ¢Si se desarrolla
e implementa la propuesta para mejorar el servicio que presta el capital humano en la
empacadora de aguacate de exportacion en Michoacan se incrementard la productividad como
minimo un 30%?, de esta manera fue necesaria la aplicacion de la propuesta para incrementar la
productividad en la cual se identificaron los factores que intervienen en ella, asi como las areas
de oportunidad con los canales adecuados de comunicacién, contribuyendo a la consolidacion
integral de la compafiia y del personal. Ademas el detectar necesidades, corregir desviaciones,
llevar un estricto control de los procedimientos, implementar incentivos econémicos para los
empleados, disminuir riesgos, todo esto teniendo un panorama nacional e internacional.

Ademas se fortalece la cultura de la participacién y como consecuencia la mejora
continua que trae por consiguiente el aumento en la productividad. Asi como el continuar con la
innovacion del proceso de empaque de aguacate para exportacion mediante la estrategias
desarrolladas en forma conjunta con el personal operativo, jefes de areas, accionistas e
investigadores, ya que se demostrd que la base en cualquier empresa u organizacion es el capital
humano, es por ello que se tiene que hacer énfasis en la sensibilizacion para que la gente

entienda la importancia del trabajo que desempefia dentro de la empresa.
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