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Por eso la médula de toda obra grande, es la 

perseverancia, virtud que consiste en llevar las cosas hasta 

el final. 
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INTRODUCCION 

Cuando comenzó la Psicología como especialidad con 

investigación en el campo laboral, su desarroll o había tenido 

dificultades y modificaciones, las cuales trajeron como 

consecuencia su formación disciplinaria. Su evo lución no ha 

sido sencilla, se han requerido muchos años para que ésta 

surgiera y para que el psicólogo se lograra inc ertar en las 

o rganizaci o nes enfrentándose con oposiciones en tanto que ha 

pretendido aplicar los conocimientos del comportamiento 

humano al ambiente de trabaj o . 

Di c h o s c onocimientos han cont r ibuido en gran medida a 

mej o rar el funcionamiento de las organizaciones industriales, 

dado que el problema más imporante que plantean 1 os 

psi có l o g o s son sus preoc upac iones a c erca de cómo se puede 

tener personal product i vo y motivado en una empresa, cómo se 

puede o btener trabaj o con c al i dad y reducir considerab l emente 

pr o blemas de 
1 

rotac i ón de perso n a l, de f ic ienci as de 

capac itación, sueldo s y s alar ios , re l a c i o nes laborales entre 

otras. 

1 



Lo anterior bastará para señalar en qué medida son 

numerosas y diversas las actividades y funciones de la 

Psicología Organizacional. Sus fronteras con las Leyes y la 

Administración se encuentran íntimamente ligadas y las 

coincidencias o similitudes entre las tres son múltiples. 

Esto es simplemente una pequeña parte de la labor del 

psicólogo en la industria, y en este trabajo podremos 

observar cómo este profesionista sustenta y justifica su 

práctica profesional, aplicando técnicas desarrolladas por 

esta disciplina que se conoce como Psicología Organizacional. 

Sin embargo, los psicólogos organizacionales insisten en 

los beneficios que se obtienen para los trabajadores y para 

la empresa con la administración de personal, se han dado la 

tarea de trabajar interdisciplinariamente con ingenieros 

industriales, administradores, abogados, etc. con el fin de 

proporcionar datos sobre las características fundamentales 

del trabajador y darle así un empleo que potenciará sus 

habilidades para el trabajo CMartínez, 1988). 
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Se puede observar que el trabajo de la Psicología en el 

área laboral tiene infinidad de aplicaciones ya sea motivando 

a la gente, haciendola más productiva, etc, las cuales no 

restan importancia una a la otra, en conjunto son problemas a 

los que los psicólogos se enfrentan diaramiente localizándose 

en la administración de personal. 

En las organizaciones industriales se ha creado el área 

de recursos humanos, como respuesta a los problemas del 

personal, este punto es al que se enfoca este trabajo, 

enfatizándo la tarea de mantener un equilibrio entre la 

empresa y el personal, siendo el beneficio tanto para los 

trabajadores como para la empresa. 

El interés por realizar este trabajo dió pauta a 

recopilar datos referentes al desarrollo que ha tenido la 

psicología en las organizaciones industriales. Esto se 

describe a través del capitulo número uno, inicialmente se 

hace referencia a los momentos históricos más importantes 

para la formación de organizaciones de tipo industrial; así 

c omo también las actividades del psicólogo en el área de 

recursos humanos reunidas y desarrolladas en un departamento 

dentro de una organización. 
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En el segundo capitulo se reportan las actividades que 

se llevaron a cabo para la realización de este trabajo. En 

primera instancia se presentan las características de la 

empresa, para tener una idea general de las actividades que 

realiza ésta en la cual se llevó a cabo este trabajo. 

En el tercer capítulo se describen los resultados tanto 

cualitati vos como cuantitativos del proceso de intervención 

en los r u bros de sit uación de la empresa, reclutamiento y 

selección, capacitación y cumplimiento de objetivos. 

El c uarto y último c apítulo se refiere a las 

conclusiones sobre el caso ENFIV y las funciones primordiales 

del departamen t o de recursos humanos. 

Podemos deci r que los psic6logos, tenemos el compromiso 

profesional con la sociedad que labora en el á r ea indus trial, 

de c rear e implementar condiciones necesarias para optimizar 

el trabaj o y s us relaciones. 



5 

En base a lo anteYioY, la finalidad del pYesente 

tYabajo es describiY las funciones del psicólogo en el áYea 

de YecuYsos humanos dentYo de una oYganización industYial. 



<ltapitulo 1 
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CAP ITULO 1 . ANTECEDEDENTES DEL PS I COLOGO EN LAS 

ORGANI ZACIONES INDUSTRIALES. 

1.1 EL DESARROLLO DE LAS ORGANI ZACIONES INDUSTRIALES . 

Desde la aparición del hombre en la tier ra, éste se ha 

di s tinguido p o r crear medi os e instrumentos de supervivenci a 

para sat i s f a c er sus nec esidades bási c as, ya sean 

herramientas, armas, vivienda , ropa y lenguaje. Para esto el 

hombre creó una acti v idad llamada trabaj o, la cual Craig 

C1974) define como la fuerza f is i c a e intelec tual del hombre 

para satisfacer sus nec esidades básicas a trav és de bienes y 

servicios. 

Desde l os inicios de la a c tividad del hombre , éste fue 

descubriendo fenómenos que conjuntamente con la b6squeda de 

satisfactores le permitió acumular experiencias y 

conocimientos originándose entonces el trabajo en equipo con 

ott'os hombres, considerándose éste como las 

manifestaciones de organización. Esto trajo consigo una 

actividad administrativa, la cual es tan antigua como el 

hombl'e mismo, ya que posiblemente la caza colectiva fue una 

de las primeras actividades administrativas que llevó al 

hombre a organizarse en grupos que sumaran esfuerzos 

individuales y que actual'an c o ordinadamente pal'a tenel' é x ito. 
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Sills ( 1977) expresa que l o s estudios empí ricos revelan que 

entre las sociedades humanas más simples y primitivas donde 

la supervivencia f í s ica era e l mayor prob lema, los d i ferentes 

sistemas sociales 

especiali zación 

particulares. 

de 

fueron respuestas 

determinados 

directas a la 

med ios y técnicas 

Con el tiempo dichas sociedades fueron evoluc ionando , y 

en la edad media surgen a grupaciones de hombres de una misma 

pr o fesión, o ficio o especialidad denominadas corpor a ciones, 

gremios o guildas, las c uales buscaban a través de su unión 

la defensa de intereses comunes, adoptando a un miembro como 

patrono de la agrupación. 

De este modo las nuevas ideas de la época trascendieron 

al campo económico, y deb i do al auge y gran desarrollo de la 

industria, provocados por los inventos de las máquina de 

vapor, lanzadera, telares, etc. se dio origen a la Revolución 

Industrial <Ríos, 1'986). 

/ 



La Revoluci ón Indust 1·i al se i ni c i ó a mediados del sigl o 

XIX, p r etendía mej orar e i ncrementar la pr o duc c ió n con la 

ayuda de máquinas y herramientas n o vedosas para la época , 

disminuyendo el esfuerz o de l o s individuos. Nac en en esta 

époc a los métodos de comprobación científi c a, a c elerando el 

avanc e en todas las áreas de las ciencias, trayend o como 

consecuenc i a la aparic i ón de una nueva f o rma de explotación 

de medios naturales. Y a medida que se incorporaron lC•S 

avanc es tecnológi c os se desarrollaron formas de conducta 

espec ial izada, alterándose así el significado del medio 

ambiente, de cultura y del proceso de adaptación, surgiendo 

ideas de consumo de bienes y servicios, por lo cual la 

producción se convierte en masiva. Surgen entonces las 

primeras industrias <Arias, 1986). 

Para Glaser <1976) y Dunnette ~ Kircher (1986), estas 

industrias son el c onjunto de organizaciones dedicadas a 

crear bienes y servicios; instituciones tales como agencias 

de gobierno, hospitales, clínicas, etcétera y su objetivo 

principal es conseguir que el trabajo se realice 

satisfactoriamente. 

I i (} 



Una de las caracterí stic as de la industria según Redil 

<1979), es que las industrias tienen en común un número de 

hombres que se reunen en una uni dad social e stablecida con el 

propósito de alcanzar metas en común. Las metas por 

alcanzarse, los reglamentos y la estructura de éstas no han 

surgido espontáneamente en el curso de la interacción social, 

sino que han sido diseñados concientemente y con anticipación 

para proveer y guiar las interacciones y actividades. 

Para Keith (1981), las organizaciones industriales son 

sistemas sociales. Si se desea trabajar en ellas o 

dirigirlas, es necesario comprender su funcionamiento. Las 

organizaciones combinan ciencia y personas, 

recursos humanos. 

tecnología y 

La tecnología es demasiado problemática cuando la 

tratamos por separado, pero en el momento de agregarle 

personas se obtiene un sistema social mucho más complejo, no 

obstante la sociedad debe entender a las organizaciones y 

utilizarlas de la mejor manera posible. 

1 •. 



Es importante dest acar que la industria según Howel l ,,¿___ 

( 1979>, ha sido obj e to de interés para l os autores durante 

l os últimos 100 años; y seña l a que no hay dos organ izaciones 

e xactament e iguales, dif ieren en tamaño, en artículos que 

pr o ducen, en la tecnología que emplean y los supuestos 

sociales , psic o l ógicos y administrativos en los que están 

basados. Estos permiten lograr los propós itos de crec i miento 

par a cada industria, uno de ellos es producir efi caz mente 

artícul os o servicios; per o la necesidad de una producción 

eficiente es una ci r c unstancia obligada dentro de la c ual 

deben fun c i o nar 

trabaj o. 

la mayo r p ar te de las organizaci o nes de 

Para tal fin los miembros de las organizaciones deben ,.,.- / 

ejecutar diferentes funciones, ya que si todos ellos hicieran 

la misma actividad, el trabajo de las organizaciones nunca se 

l o graría. La especialización es una de las claves de la 

eficienc ia productiva en las o rganizaciones 

modernas. 

industriales 
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No debemos olvidar q u e los e l emen tos cl aves en todas las 

organi z aciones son: A> Las per sonas , B> La estruc tur a, C> La 

tecnología y 0 ) E l a mb i en te exter ior e n el que fun c i o na. 

Cuando las per sonas se reunen en o rgan i z a c i o nes para a l canzar 

un ob j etivo, nec esitan algun tipo de est r uc t ura. Las personas 

utilizan también la tec n o l ogía par a r ealizar el trabajo que 

se proponen de un modo que exige una inter a c ción c on los 

demás, estructuras y tecnol ogía; además estos elementos 

tienen influencia del medio ambiente exterior 

influyen en él. 

y a su vez 

Así las personas c onstituyen el sistema social interno 

de la organización industrial, que está c ompuesto por 

individuos y grupos tanto grandes como pequeños. Tales grupos 

son dinámicos por lo tanto se constituyen, evo luc ionan y se 

dispersan, representando el elemento fundamental 

organizaciones <Tannenbaum, 1966). De esta manera, al 

elemento más importante, constituye posiblemente el 

de las 

ser el 

desafí o 

mayor de toda organización el entenderlos y tratar con ellos 

en forma tal que logren con efectividad los objetivos 

establecidos. (Williams & Calas, 1984). 
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Por tanto se requiere de una disciplina adecuada que de 

respuesta a la problemática que se presenta en la interacción 

de los individuos en su medio laboral; tal disciplina es la 

Psicología, la cual estudia y analiza el comportamiento del 

individuo en relación con su medio ambiente. 
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1.2 DESARROLLO DE LA PSICOLOGIA EN 

INDUSTRIALES. 

LAS ORGANIZACIONES 

La Psi col og ía ha sido siempre una disciplina 

controvertida, dado que su objeto de estudio es el 

comportamiento humano, el c ual ha sido la principal discusión 

ent re los hombres de ciencia debido a su complejidad. De esta 

maner a la Psic ología e xtiende una gama de ramificaciones en 

cuanto a sus áreas de investigación y aplicación, 

hombre el personaje princi pal en t odas ellas. 

siendo el 

En el presente trabajo nos enfocaremos a la Psicología 

en el área laboral, partiendo desde su evolución hasta su 

situación actual. 

La Psicología en las organizaciones tuvo sus inicios 

aproximadamente en la época de Platón con st.1 escrito "La 

Rep6blica" en el cual manifestaba la necesidad de seleccionar 

personal hac iendc• referencia a los problemas 

organizacionales. En la España del siglo XVI Juan Huerta se 

enfocó en asuntos relacionados a la actividad ocupacional 

permitiendo de esta manera contruir instrumentos 

rudimentarios para intentar seleccionar al personal. 
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En e l lapso que media entre fi nal es del s ig lo XVIII y 

del XIX la s oci edad inglesa, la más avan z ada en ese momento 

en el proceso de la industriali z ación plantea c laramente la 

influencia de las relaciones interpersonales en la 

producti vidad <Peniche, 1989). 

Por su parte Chruden & Sherman ( 1971) comen t an que los 

primeros des arr o llos que se relacionan directamente con la 

administración de personal se presentar on durante el per iod o 

de la edad media, surgiendo las relaciones con el perso nal. 

El c recimiento de puebl o s y ciudades proveía una nueva 

demanda para productos y servicios; así la evolución de la 

administración de personal se convirtió en un campo 

pr o fesional y fue ayudada por las aportaciones de 

conocimientos de la psicología a medida que se desarrollaba 

como campo de estudio en el área industrial. 

Es importante mencionar que la primera etapa en la que 

se ubica la psicología en las industrias, es en los primeros 

años del sigl o XX. Y en el período de la postguerra se 
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observa un desarr ollo mayor de la di sci pl i na ; mo men to e n el 

c ual la industria requirió ayuda par a conso l i dar la s o lución 

a muchos problemas que afec taban su pr o ducc i ón. Se r e conoci ó 

que la falta de hab i l i dades para la super vi si ón y manejo de 

trabajadores era una de las limitantes más i mp o rtantes, razón 

por la cual se desarr o lló la idea de utilizar gente al máximo 

<Ramí rez, 1984). 

Una fecha importante sobre el desarrollo de la 

Psicología en las organi z aciones es la del 2 0 de diciembre de 

1901, en que el profesor Walter Dill Sc o tt, de la universidad 

de Northwestern dio una conferencia, en la cual remarcaba el 

importante papel de la psicología en el campo industrial. A 

partir de ese momento comenzó a esc ribir una serie de 

artículos sobre el tema convirt i éndose en el primer psi c ólogo 

industrial de E.U.A. <Smith & Wakeley 1982) . 

Para Sieguel ( 1972) y Hernández (1983), otra fecha 

importante que le asignan a la psicología industrial como 

especialización, es la de 1913, cuando se publicó "Psicología 

y Eficiencia Industrial" de Hugo Müstenberg, en donde la 
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eficiencia i mp licaba conceptos de rendimiento y productividad 

como una función de la contribución y esfueYzo. Este libYo 

llamó la at ención sobre las posibles contribuciones que p o d í a 

p restar la Psicología a la Adm inistración bási c amente en las 

áYeas de selección, 

empleados. 

capacit a ción y motivación de los 

Es importante señalar que muchos psicólogo s siguieron a 

Müstenberg e hicieron contribuciones importantes, como 

J.McKenn Catell pionero famoso por sus actividades en 

desarrollo de pruebas y sus es f uerzos por establecer la 

Psychological Corporation en el año de 1921. Un contemporáneo 

de éstos Walter Van Dike Binhgham ganó prestigio como autor 

de libros sobre la manera de e ntrevistar y hacer 

aptitudes. 

La Psicología dentro de la industria 

pruebas de 

también fue 

fomentada por el reconocimiento que recibió en relación con 

las pruebas alfa y beta del ejército desarolladas durante la 

primera guerra mundial. Estas pruebas cuyos objetivos eran 

examinar a ·1os solicitantes a puestos militares, fueron las 



primeras en ser utilizadas como medio de selección y es aquí 
1 

1 

\ 
en donde los psicólogos partici paron activamente en los 

esfuerzos béli cos, administrando pruebas colec tivas para 

reclut as del ejérci t o ayudando a realizar p rocedimientos para 

la selección d e oficia l es. Durante este period o surgieron las 

pruebas de campo, las pruebas pr o fesi o nal es, l as e scal a s de 

calificaci ón y el inventar io de personalidad ( Blum & Naylor, 

1981). 

Posteriormente, el enfoque vari ó y el término de 

psicología industrial se refería más al estado de trabajo y 

en especial a la medición del mismo, per o en las empresas 

comenzó a tomarse en consideración la efi ci encia del empleado 

para elevar la producción, con lo que se contemplaba al ser 

humano como una máquina destinada a produc ir; sin embargo se 

observaban algunos grados de deficiencia en la situación 

industrial <Howell, 1979). 

A este respecto Tayl o r llegó a la conclusi ón de que 

estas deficiencias repr ~sentaban pérdidas, por lo que era 

necesario implantar tres p ri ncipios bási c os <Howell, 1979): 
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A) Se l e cc i o nar .l os mej ores h o mb r es para el tr a bajo 

B) Impartir c apac itación a l os trabajadores e n los método s de 

pr oduccilon. 

C> Conceder incentivos en forma de sa l ari o s má s alt o s para 

los mejores t r abajadores. 

Estos cambios iban enc aminados a mejorar el trabaj o en la 

industria y al crecer éstas di o como resultado el retorno a 

la concepci ón horabre-máquina. Esto motivó a los e s tudi osos a 

r ealizar investigaciones c onc ernientes al desarrollo de la 

industria. Así surgieron diversas escuelas, 

c o noc idas se encuentran: 

A> La Escuela de administrac ión científica 

B) La Escuela de relac iones humanas 

C> La Escuela de sistemas 

entre las más 

Everett ~ Roger (1980) plantean que aunque cada una de 

estas escuelas tuvo su época, ninguna se ha desvanecido o ha 

sido reemplazada, en la actualidad se encuentran elementos 
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que cada una aportó a lo que hoy se conoce como Psiculogia de 

las Organizaciones Industriales. Esta nueva perspec tiva abrió 

u n nuevo campo de la Psic o logía a la cual 

Psicología de la Organización. 

Cabe señalar que, el término industrial 

se le denomin<'.• 

se comen z~· a 

utilizar c uando la Psicología se incertó por primera vez en 

las organizaciones ;_ndustr iales, y a que las fun ciones de 

reclutamiento, selección y c apacitación de personal se 

reali z aban de manera individual , especiali z ándo se cada vez 

más de acuerdo a los requerimientos de la época, con el 

tiempo el término industrial fue sustituido por el térm i no 

Organizacional dado que las fun ciones anteriores son tomadas 

como un proceso continuo. 

Primeramente la Psi cología Industrial es según Darley 

(1969), la que se ocupa principalmente de aspec t o s como 

pruebas psicológicas, de desarrollo, de liderazgo y 

evaluación del desempeño del perso na l . 



Su finalidad primordial es t ratar de predecir la 

conducta del individuo en la empresa, de tal manera que logre 

su completa integración en el medio de traba.j o <Barrieguete, 

1985 Cit. en Nash, 1988 ), 

Por su parte la Ps icología Organizacional se preocupa 

por los aspect o s sociales y psicológicos que se presentan en 

las situaciones de trabajo CEverett & Roger, op. cit.). Se 

i n teresa por el comportamientc• de 1 as personas que componen 

una organización, y algunas de sus técnicas son los talleres 

de sensibilización, los procesos de consultoría, las 

encuestas y la retroalimentac ión, así como también l os grupos 

de encuentr o . 

,­
\ 

En resumen, la Psi cología Industrial es 

la extensión de los principios psicológi c os a 

1 a ap 1 i c ación o 

los problemas 

relativos a los seres humanos que operan en una empresa; y la 

psicología or ganizaci o nal trat a entre otras c osas de adaptar 

e integrar mejor a la persona dentro de la organización y a 

la inversa, una de sus má xi mas contribuciones ha sido seRalar 

la complejidad de necesidades emocionales que debe satisfacer 

una persona. 



1. 3 INCIDENCIA 

INDUSTRIALES 

DEL PSICOLOGD EN LAS ORGANIZACIONES 

En este punto se describen las fu ncion es más importantes 

que ha venidc• desempeñando el psicólogo en las or ganizaci o nes 

ya que sus actividades contribuyen en gran 

desar roll o de una empresa. 

medida al 

El psi có logo se p r eocupa por analizar los pr o blemas que 

surgen entre la~ perso nas dentro de una o rganizac i ón y de 

ésta con la soc i edad (Schein, 1982) , como ar g umenta Kei t h 

(1981) no e xi sten fórmulas simples y prácti c as para trabajar 

con las personas, ni e xiste una solución ideal para los 

problemas de las organizaciones. 

Así mismo, todo lo que se puede hacer es incrementar la 

información y habilidades e xi stentes para elevar el 

calidad de las relaciones humanas en el trabajo. 

nivel de 

McGregor 

( 1974) considera que la vida es, desde el ángul o de la 

Psi cología un afán continuo por satisfacer 

necesidades personales. 

las pr opias 



Como se puede obser-va1·, el fac tor- humano dentr-o de una 

or-gani z ación es de suma impor-tancia par-a el desar-rollo de 

ésta, Marvin (1986) afirma que la industria es un lugar para 

estudiar la conducta humana, sencillamente porque ésta ti ene 

ahí gran relación con el bienestaY de nuestr-a sociedad 

actual. Un psi c 61 ogo que se ocupa de la conducta 

organizacional está muy interesado en cr-ear ·= i rcunstanc ias 

óptimas para la utilización de los r-ecursos humanos. 

Siegel ( 1972) menciona que por r-egla general los 

problemas específicos a los que los psicólogos se ven 

llamados a resolver en las organiz aciones abarcan una gr-an 

extensión y estos son: 

A> Selección, reclutamiento y entrevista a empleados 

Bl Eficiencia del trabajador-

() Motivación para el trabajador 

Para 11 evar lo a cabo, el psicólogo considera 

simultáneamente varios predi c toYes potenciales (resultados de 

pruebas,datos de antecedentes, etc) como medio paya mejorar-

la calidad de los empleados contratados. 
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También toma en cuenta vari a s medidas de criterio como 

s o n cantidad de producción, ca l i ficación a signada por el 

supervisor, antigüedad en el empleo, etc. para t ener 

indicadores del éxit o y rend imiento en el trabajo. Su 

objetivo es tratar de predecir c omportamientos en funci ón de 

diversos indicadores, lo cual impl ica un proceso que se 

conoce como predicción m6ltiple CVi dales, 1979). 

La psicología con todos sus elementos se ha insertado en 

las áreas de: 

(A) Reclutamiento de personal. 

El reclutamiento incluye buscar y atraer a un grupo de 
~ ; 

personas, entre las cuales se pueden seleccionar candatos 

idóneos para los puestos vacantes. El grado de esfuerzo de 

reclutamiento requerido se determina seg6n el plan que se 

tiene para el personal. 
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El reclut am i e n t o se d e be ocupar de la búsqued a y 

at rac c ió n s ól o de c a ndidatos id ón e os p a r a e l p uest o , n o 

i mpo r ta si el puest o por c u brir ya ha e x ist ido o e s d e nueva 

cr e ación , sus r e qu isi tos s e deb en def i n i r con la mayc•r 

pr e cis i ón p o s i bl e para q ue e l rec l ut am i ent o sea e f icaz . 

En l os métod os t rad i c i o nales de reclutamient o , se han 

hec h o i ntentos p or "vender " l a o rg a ni z a ción y el p ues t o a l 

c andidatc•, hac iendo que ambos tengan buen a s pec t o . No 

o b s tante, las i nve st i gaciones r e c ientPs s ug i e r e n que el 

rec lutamient o puede s e r más efi c az s i s e d ic e a l s o l i c i t an t e 

lo que será en realidad su vida en ese puesto . Los benefi c ios 

de este enfo que son que los c andidatos crean esperanzas más 

e xactas de l o que será el puesto y, si los c ontratan tenderán 

a estar más satisfechos, contribuyendo a un por c entaje menor 

de rotaci ón <Byars, 1983). 

,,-:::- ) Selecci~·n de perso nal . (_l::I/ 

La selección de perso na l es una 

tradicionales de la psicología, que aumenta en 

de las áreas 

impor tanci a a 

medida que la tecnología moderna avanza en c u a nto ala 

c omplejidad de l o s pues t o s de trabajo a t odos los n i veles de 

la organización i ndustrial . 
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El psicólogo identifica estos problemas y reconoce que 

las empresas emplean cada vez con más difusión las técnicas 

psicológicas en sus predicciones. También e l psicó logo 

reconoce que las o bligacione s que tiene para con la soci edad 

son bienestar para las personas implicadas en su actuación. 

Debe destacarse que la s elección de personal con 

procedimientos y resultados aceptables inician en el siglo XX 

y su desarrollo tiene lugar dentr o de los dominios de la 

Psicología. Puede dec irse entonces que el propósito 

primordial de la selección es escoger entre los c andidatos a 

las personas con mayores posibl i dades de éxito en el puesto 

(Guilmer, 1976). 

/Ó Capacitación. 
i.___ I 

La capacitación consiste en una actividad planeada y 

basada en necesidades reales de una empresa y orientada hacia 

un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del 

colaborador. 
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La función p r imordial de la cap a citación, es que 

colabora aportando a la empres a personal debidamente 

adiestrado, capacitado y desarrollado para que desemper.e bien 

sus funciones acordes a las necesiades reales de la empresa. 

Por tanto la capacitaci ón es la fun c ión educativa en una 

empresa por la cual se satisfacen nec esidades presentes y se 

preveen las futuras (Silíceo , 1982) 



1.4 IMPORTANCIA DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS EN UNA 

EMPRESA PEQUEÑA DEL SECTOR PRIVADO. 

Las funciones que desempeña el psicó l og o en las 

organ izaciones, han ido evo lucionando significat i vamente, y 

s e han hecho cada vez más c ompl ej as a medida que transc urre 

el tiempo, e sto e s debido a que el mundo c ambia 

constantemente: los sistemas econ ómicos, p o líticos y soc i ales 

se tran s forman con la e xigenc ia de nue vas necesidades. Por lo 

tan to, empresas pequeñas y poco competi tivas tienden a 

desaparec er rápidamente. 

Zúñiga (1991), comenta que en Méx ico se está a similando 

esta situación al grado de q u e el gobierno está promo viendo 

de diversas formas la necesidad de un c ambi o masi vo de 

actitudes que fomenten la part ic ipación social a todo s l os 

niveles para la productividad del país. 

La c risis social, económica y cultural además de la 

tecnológica ha demostrado que un estado más grande, no 

necesariamente es un estado más c apaz. La realidad es que en 

México este antecedente ha ma r cado el principio d e la 
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vinc ulación gobierno-industria, en la que se muestra que 

están en juego no sólo la supervivenc ia de las empresas, sino 

la viabilidad del país como un t o do. Uno de los principales 

problemas que originan la desaparición de las empresas es la 

mala productividad que en la mayoría de los c asos se le 

atribuye al personal . Se han hecho muchas sugerencias para 

mejorar la produc tividad y las compañías pueden encontrar en 

la Psicología Organizaci onal un a ayuda para mejorar ésta, 

elaborando programas especiales para cada una de ellas, ya 

que no existe un programa único dado que no hay una compañía 

igual a otra CNash, 1988). Estas se pueden diferenciar en 

cuanto a su capital y su tamaño. 

A este respecto Langarica <1985) indica que e xist en dos 

características de empresas capitalistas: 

pública. 

a) Privada. 

la privada y la 

*Tiene libertad de acción del empresario en los métodos 

productivos. 
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* Los bienes y servicios que produce están destinados a un 

mercado, la r e acción del cual es un element o arriesgado de la 

gestión de la empresa. 

* Las relaciones de la emp r esa con las demás se rigen en 

c ierta f o rma debido a la competencia entre ellas. 

b) Públi c a. 

* Ha surgido como el instrumento de poder pQblico para 

regular la marcha de las empresas privadas, l o que ha cr eado 

frente a éstas un sec tor p6bli co en que el Estado en diversos 

grados, a c tua c omo empresari o . 

Ah o ra bien en cuanto al t a ma ño de la empresa puede ser: 

a) Grande. 

Es la que tiene más de 1000 trabajadores y en ella se 

dificulta la organizaci ón y comunicación verbal 

princi palmente de persona a perso na. 
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b ) Med i ana . 

Esta cuent a con una c antid a d a prox imada d e 100 a 6 00 

t r abajador es, y present a casi las mismas carac aterísticas que 

la grande, s ó l o que por s er más pequeña en cue sti ó n de 

trabajadores hay mej or c o mu n ic a c ión y organ i z ac ión. 

c ) Pequeña . 

Es aquella que tiene alrededo r de 10 a 80 t r abajadores 

aproximadamente; a este tipo de empresas se les denomina 

también como empresas "Fa.miliares" porque el patrón o el 

jefe c onoce perfectamente a todos sus trabajadores, hay buena 

comunicación y organizac ión, 

personales, quejas, etc. 

se pueden realizar entrevistas 

Por su parte para determinar el tamaño de las empresas, 

Reyes (1'388) 

trabajadores, 

plantea que debe atenderse no sólo al número de 

sino al número de niveles jerárquicos y 

conplejidad del trabajo. 

Así, una organización pequeña puede necesitar únicamente 

de un responsable y un au ~:il iar (secretaria) con un local 
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que tenga un privado y un a. sala de recepción. Una 

organización mediana debe comprender por lo menos de un jefe, 

y tres auxiliares con diferente espec ial idad: Un encargado 

de relaciones laborales, uno de seguridad e higiene y uno de 

selección y capacitaci ón, además del apoyo secretar ial. Su 

área de trabajo es más ampli a y contempla más despachos y una 

sala de exámenes y primer os au x ilios. Por último una 

organización má s compleja requiere desde una direc ción o 

gerencia, jefes de nivel medio auxiliares especialistas y una 

mayor distribución del área de trabajo. 

Es importante señalar que las empresas pequeñas se 

enfrentan cotidianamente a problemas más complejos con el 

recurso humano al igual que en una empresa grande sea del 

sector público o privado, ya que como men c iona Villegas 

(1991), el desarrollo de las organizaciones va de la mano con 

el desarrollo a nivel individual de su personal. 

El recurso humano es el que va a utilizar los demás 

recursos de la organización, materiales, 

para que ésta cumpla con su cometido. 

tecnología etc., 

El desarrollo 



32 

individual se verá r eflejado como una act itud hacia el 

t r abajo y hacia l a organización, y por consigu iente en un 

el ima laboral adecuado. 

Para lograr esto, es necesario una buena administración 

de los rec ursos humanos de una empresa, la cual es concebida 

c omo aquella en la que los rec ursos humanos y su óptima, 

justa, eficaz e integral administración representan una tarea 

importante dentr o de una organización moderna . 

La administración de rec ursos humanos comprende un 

proceso que se inicia con el reclutamiento y selección, y 

termina con una adecuada y dinámica planeación de vida del 

personal. Administrar los recursos humanos significa contar l 
1 

con el personal adecuado en número, perfil, preparación y 

actitudes que vayan de acuerdo con los objetivos y cultura de 

la organización. 

La administración de recursos humanos para ser eficaz 

debe tomar en c uenta no sólo aspectos técnicos y formales de 

la administración de personal, sino responder o portuna y 

prudentemente a los requerimientos psicológicos que dan las 

bases de un trabaj o que además de productivo sea creador y 

significativo CSi liceo, 1982). 
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Galicia ( 1988) especifica que a pYinc ipios de este siglo 

las funciones de admin ist r ación de recursos humanos se 

reduc ian contratar, despediY y tomar 

desaYrollándolas d ir ectament e los jefes de línea . 

tiempo; 

Con el 

tiempo dichas funciones aumentayon al l l evar se registros y 

elaboYaYse nóminas, fue entonces cuando se pensó en un 

elemento que se dedicaYa excl usivament e a est a taYea. 

PaYa PéYez (1978) y HeYedia (1986 >, la administ Yación de 

Yecursos humanos foYma parte de la actividad admin i stYati v a 

general . Esta tiene como objetivo el optimizar el 

aprovechamient o de les r-ecur-sos huma:ic~ der.tr- c de 1 -"tS 

limitaciones y posibilidades que ofyezcan disponibilidad y 

utilización 

tecnol bgicos. 

de YeCUYSOS 

Es fundamental tener 

adecuadamente su trabajo, y 

mateY iales , financieYos y 

empleados que 

para esto se 

realicen 

requieren 

procedimientos de reclutamiento, selección, contratación, 
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capacitación y motivación que proporcionen element o s idóneos, 

asi como buenos programas de adiestramient o . Sin embargo, la 

moderna administración de recursos huma nos necesita que el 

empleado quiera cumplir su tarea con la mayor eficiencia y 

coordinación con los demás . 

En conc l usión, para alcanzar los objetivos señalados , 

la administración de recursos humanos debe contar con 

personal en condiciones óptimas de a c titud y aptitud, 

ubicarlo, retribuirlo, motivarlo, guiarlo y mantenerlo en una 

postura positiva para que a través de su trabajo se realice 

en todos los órdenes de su desarrollo. 

"Es importante mencionar que el rápido desarrollo de las 

organizaciones mexicanas, les ha hecho percatarse de que su 

- esti"uctura no correspondía a sus necesidades, por lo cual se 

requirió c rear nuevos departamentos que atendieran funciones 

especializadas, asignando un experto al frente de ellas" 

(Villegas, 1991, pp 14). Uno de estc•s departamentos es el de 

recursos humanos. 
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Al respecto Reyes ( 1981) ( op. c it) considera que este 

departamento debe e star colc•cad o en el primer nivel 

jerárquico del or gan igrama o estructura de la organización, 

dependiendo directamente de la gerencia, di rece i ón o 

presidencia general 

fundamentales: 

de la empresa 

a) Su función es bási c a y de gran 

por tres razones 

importancia para la 

organización, pues dirige su recurso principal: el hombre. 

b) Requiere para el 

confianza e imágen. 

cumplimiento de sus labores de respet o , 

e) Porque requisre intervenir y tomar decisiones en cualquier 

área sin que esto se considere intromisión indebida, 

indeseable o abusiva; pero si necesaria y conveniente para la 

organización. 
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DentYo de este panoYama, el tYabajo está basado en el 

inteYés poy destacar la impoYtancia del psicólogo en las 

empYesas pequeñas como administYadoY de YecuYsos humanos, 

ampliando más el campo de tYabajo del pYofesionista al 

inseYtaYse no sólo en las gYandes empYesas, sino también en 

las pequeñas, dado que su foymación le peYmite tYabajay con 

los individuos contYibuyendo a la organización a su mejoY 

apYovechamiento. 



<!tapitulo 2 
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CAPITULO 2. REPORTE DEL CASO " ENFIV " S.A. DE C.V. 

2.1 PRESENTACION DEL CASO 

La Yealización del pYesente tYabajo se llevó a cabo en 

el municipio de Tlalnepantla poY seY una zona i ndustYial 

impoYtante ceYcana a la UniveYsidad. 

La empYesa con la que se contac tó es ESPECIALISTAS 

NACIONALES EN FIBRA DE VI DRI O, S.A de C.V. ( ENFIV), y se 

enc uentYa ubicada en la colonia la Loma sobYe la avenida 

Gustavo Baz en el númeYo 262. 

Esta empYesa se dedica pYinc ipalmente a elaboYaY piezas 

de fibYa de vidYio y se clasifica poY sus caYacteYísticas 

como peque~a empYesa del sectoY pYivado. 

El pYopósit o de este yepoYte coi ncidió con la necesidad 

de la empYesa de cyeay el depaYtamento de YecuYsos humanos, 

el cual pYetendió day una Yespuesta a la pyoblemática que 

pYesentaba desde su inicio como eYa Yotación de peYsonal, 

ausentismo, baja pYoducción, puntualidad entYe otyas. 
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Especialistas Nacionales en Fibra d~ Vidrio S.A de 

C.V. se fundó en 1982. Es una empresa que se dedi c a a la 

elaboración de piezas de fibra de vidrio, la cual cuenta con 

las siguientes instalaciones : 

* Oficinas IZT. 
* Area de producción 

* Bodega 

* Vestidores 

* Baños 

Así mismo cuenta con maquinaria específica para la 

realización de su trabajo: 

* Taladros 

* Compresoras 

* Soldadoras 

*Prensa hidráulica 
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También se c uent a con las sigui.entes herramientas: 

* Caladoras * Martill o s 

* Routher * Desarmad ores 

* Brochas * Rodillos 

* Calentadores * Ventiladores 

* Llaves españolas * Dados 

* Tornillos de mesa * Clavos 

* Lijadoras * Pulidoras 

Así mismo los materiales para trabajar son: 

* Tela de fibra de vidrio 

* Catalizadores y resinas 

* Gel-Cc•at 

* Aceleradores 

* Pinturas 

* Pegamentos 

* Pelicula separadora 

* Ceras 
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También ENFIV cuenta con siete trabajadores que laboran 

de las 8:30 a.m. a las 18:00 p.m. con la siguiente 

antiguedad laboral: 

Apolinar Diego R 

Martín Gutierrez 

Juan Alberto Castillo 

German Cayetano 

Roberto Morales 

Alejandro Arredondo 

Mario Hernandez 

Enero 1988 

Junio 1989 

Octubre 1990 

Noviembre 1990 

Julio 1991 

Febrero 1992 

Febrero 1992 



Falta página 

Nº f.2_ 
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2 .3 DIAGNOSTI CO GLOBLAL. 

El diagnósti co g lobal sobre las c ondi ciones en que se 

encontraba la empresa, se realizó en mar zo de 1991, emp leando 

instrumentos como cuest ionarios y observaciones d i rectas, los 

cual es se descri birán con detalle en el punt •=• 

intervención. 

SITUACION DE LA EMPRESA . 

Los puest os que laboraban en la empresa son los s i g uientes: 

Direc tor general 

Gerente de ventas 

Gerente de producción 

Gerente administrativo 

Pi c ador de fibra de vidrio 

Pintor 

Ayudante general. 

Gerente de aseguramiento de calidad 

Jefe de sistemas 

Auxiliar administrativo 

Secretaria general 

Compras 

Supervisor de producción 

de 
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A continuaci ón se describen los objetivos y funciones 

planteados en un princi pi o para el departamento . 

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS. 

OBJETIVO GENERAL: Cr ear el departamento para ENFIV , 

asegurando de pr o veer el persona l c apaci tado , y que éste se 

desarrolle en los puestos asignados. 

OBJETIVOS PARTICULARES: 

* Proveer de los recursos humanos necesari o s y suficientes 

para cubr ir las espectat ivas de c recimient o. 

* Capacitar al perso nal existente conforme a los objetivos y 

nec esidades tanto de la empresa como del personal. 

* Apoyar los programas de desarr o llo y cambio en la cultura 

or ganizaci onal. 

ACTIVIDADES GENERICAS 

A) Reclutamiento y selección de personal. 

Buscar y atraer a un grupo de personas, entre las cuales 

se puedan seleccionar candidatos idóneos para l os puestos 

vacantes. 
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El propósito de la selección es escoger entre los 

candidatos a las persona.s c on mayor es posibil ídades de éxit o 

en el puesto. 

8) Descripción de puestos. 

Explicar detallada y precisamente las actividades del 

puesto, se desea tener un cuadro dinámi c o y realista de l o 

que el puesto implica. 

C) Capacitación. 

Una vez que la empresa ha adquirido sus recursos 

humanos, la capacitación desarrollará la información y 

habilidades de las personas. El objetivo de esta fun c ión es 

mejorar el rendimiento presente y futuro del área de recursos 

humanos de la empresa. 

0) Compensación a empleados. 

Consiste en reconocer los logr o s y méritos de los 

empleados, darles recompensas intrínsecas y extrínsecas. Las 
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primeras son las que siente la persona en su ser y suelen 

derivarse de su participación en el trabajo, por ejemplo la 

satisfacción con el puesto y la sensación de logros. Las 

extrínsecas son más tangibles e incluyen sueldos, beneficios, 

promociones etc. 

E> Asesoramiento a empleados. 

Esta área de la administración de personal, abarca 

actividades cotidianas del personal de la empresa. El 

departamento de personal debe auxiliar al gerente de línea 

para entender a los empleados y comunicarse con ellos, 

también debe participar con ayuda a los que tienen problemas 

personales o relacionados con el puesto. 

ACCIONES REALIZADAS. 

El departamento de recursos humanos llevó a cabo un 

sondeo, tanto con los trabajadores como con la gerencia para 

determinar e identificar las características y funciones en 

general de la empresa, por medio de entrevistas y 

observaciones con el fin de detectar las necesidades y 

espectativas tanto de los trabajadores como de la dirección. 
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Con la información recabada, se elaboró un diagnóstico 

sobre la situación de la empresa en abril de 1991. Este 

diagnóstico sirvió como base para que el departamento 

desarrollara sus actividades en forma óptima para el logro de 

sus objetivo de manera satisfactoria y en su totalidad. 

UBICACION EN EL ORGANIGRAMA. 

El departamento de recursos humanos comenzó a funcionar 

como staff de asesoría. Se planeaba integrarlo en el 

organigrama como una gerencia al mismo nivel de las demás 

(gerencia de ventas, gerencia de producción, gerencia de 

aseguramiento de calidad y gerencia administrativa). De esta 

manera el organigrama que ENFIV tenía en abril de 1991 se 

presenta a continuación. 
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PUESTOS. 

A continuación se presentan los siguientes titulares con 

sus respectivos puestos de esta empresa: 

- Adan Díaz de León Flores 

- Gustavo López Guerra 

- Margarita Diaz de León Flores 

- Apolinar Diego Roque 

- Martín Gutiérrez García 

Direct o r General 

Gerente de Ventas 

Gerente de Producción 

Gerente administrativo 

Gerente de aseguramiento 

de calidad 

Jefe de sistemas 

Auxiliar administrativo 

Secretaria general 

Compras 

Supervisor de producción 

Picador de fibra de vidrio 

Picador de fibra de vidrio 
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- Juan Alberto Castillo Martínez Ayudante general 

- German Cayetano Zacarías Pintor 

- Fernando de la Luz Ayudante general 

REPORTE DE ENTREVISTAS Y OBSERVACIONES. 

En base al sondeo realizado, se encontró que cada uno de 

los elementos que laboraban en la empresa, 

dos o más puestos. 

tenían asignados 

A través de las entrevistas, fue notorio que el personal 

administrativo y operativo no conocía claramente los 

objetivos y metas de la empresa; por otro lado, la mayoría 

del personal tenia espectativas de crecer junto con la 

empresa o en su defecto buscar nuevos empleos que les 

permitieran el logro de sus objetivos tanto personales como 

económicos. 
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Se encontró también que la gran mayoría del personal 

operativo expresaba la insatisfacción en su trabajo debido a 

las sustancias y materiales con que ~rabajan , 

que les afectaba fisiológi c amente. 

argumentando 

Del mismo modo el personal consideraba que las 

actividades rec reat i vas les permitirían tener una mejor 

relación interpersonal obrero- patronal. Ahora b i en en cuanto 

a los horarios reportaron que tanto la hora de entrada como 

de salida si les era adecuada c on respecto al tiempo de 

traslado de su casa al trabajo, en lo referente al horario de 

comida mencionaron la conveniencia de ampliarlo de 30 a 60 

minutos ya que no era suficiente. 

En cuanto a las observaciones se encontr ó que en el área 

de producción, no existían las condiciones óptimas para 

trabajar debido a que la temperatura asciende y disminuye 

considerablmente por las característ ic as de la construcción, 

asi mismo existía material sobre el piso que obstaculizaba la 

circulación del personal y el espacio físico para desempeñar 
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su trabajo; de la misma manera la combinaci ón de los 

solventes y sustancias llegaba a producir malestar general 

como dolor de cabeza, mareos, 

mencionar algunas. 

irritación de los ojos, por 

En cuanto al uniforme de trabajo, se pudo notar que éste 

no era el adecuado ya que no les protegía complemtamente de 

la fibra de vidrio, ocasionándoles irritaciones en la piel. 

PLANTES A CORTO PLAZO. 

El departamento en esos momentos propuso realizar la 

descripción de puestos tanto de los ya existentes como los de 

nueva creación, para determinar si era necesario el 

reclutamiento y selección de nuevo personal. Asi mismo 

diseñaría programas de capacitación requeridos en base a la 

detección de necesidades . 

PROPUESTAS DE CAPACITACION. 

Los programas de capacitación propues&os en un principio 

en la compañía fueron: 

*El trabajo con calidad 

* Seguridad e higiene 
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* Programa de inducción para nuevo personal 

* Programa de difusión de políticas y filosofía de la empresa 

* Liderazgo 

SUGERENCIAS. 

En base al sondeo realizado inicialmente, 

siguientes propuestas: 

Que todo el personal identificara 

surgieron las 

las funciones 

específicass de su puesto, para un desempe~o más eficiente y 

evitar que se traslapen los puestos existentes. 

- Di fundir las políticas y filosofía de la empresa para 

cubrir de la mejor manera los objetivos planteados por ésta. 

- Modificar el aspecto físico de la oficina para un mejor 

funcionamiento, así como para una mejor presentación. 
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- Emplear equipo que mejore e l ambi e nte climático laboral 

como ventiladores, extract ores, mayor espacio, calefactores, 

etc. 

- Emplear equipo de seguridad personal como mascarillas, 

guantes, baberos, lentes, etc. 

15 de mayo de 1991 

ELABORO DEPTO. DE RECURSOS HUMANOS 
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2.4 INTERVENCION. 

Para dar inicio a la intervención del departamento de 

recursos humanos P.n esta empresa, primeramente se llevó a 

cabo una junta de presentación a la cual asistieron: el 

director general, el gerente de sistemas, las secretaria 

general, y los cinco trabajadores existentes en ese momento. 

En esta junta el equipo de psicología dio a conocer su 

objetivo general, el cual era crear el departamento de 

recursos humanos como respuesta a las demandas de la empresa. 

Así mismo, se expuso el plan de trabajo de dicho 

departamento con los objetivos siguientes: 

* Proveer el personal idóneo para cubrir las vacantes 

solicitadas y capacitarlo para que desempeRara exitosamente 

el puesto. 

*Apoyar los programas de desarrollo y cambio en la cultura 

de la organización. 

Al término de la presentación de los objetivos, se pidió 

a los asistentes que comentaran cada uno las expectativas que 
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tenían sobre la apertura del nuevo departamento, las cuales 

al resumirse expresaban su i nt e rés y colaboración hacia e l 

c ambio . 

La dirección general expresó su total y completo apoyo 

para el nuevo departamento, ubi c ándose en el organigrama y 

en una de las oficinas de la empresa para iniciar su labor, 

la cual comenzó con la evaluación diagnóst ic a. 

Toda esta información se obtuvo a t r avés 

siguientes métodos: 

de los 

* Cuestionarios. 

El procedimiento para la aplicación de cuestionarios fue 

el siguiente: como primer paso se elaboró el instrumento 

apropiado a las características de la empresa, éste constaba 

de 33 preguntas abiertas con la finalidad de obtener 

información más amplia y detallada. El cuestionario se 

dividió en tYes áYeas diferentes. La pYimera se YefeYía a las 

expectativas del trabajador dentro y fuera de la empresa, la 

segunda hacia referencia a aspectos en base a su puesto y la 

satisfacción de desempeñarlo. Finalmente la tercera área se 

enfoc aba a rec abar información con Yespecto a los programas 
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de capacitación a los que habían asistido y a los que les 

gustaría asist i r <ver anexo # 1) 

La aplicación de dichos cuestionarios se realizó 

individualmente a cada trabajador, disponiendo de 30 minutos 

para contestar. Esta actividad se cubrió durante tres días en 

el horario de trabajo y se aplicó a las siete personas que 

conformaban la empresa. 

* Registros anecdóticos. 

Para complementar la información de los cuestionarios, 

se llevaron a cabo registros anecdóticos, los cuales 

consistieron en realizar observaciones y anotar las 

actividades de todos los puestos durante diferentes periodos 

de tiempo (de 8:00 am a 14:00 pm y de 15:00 pm a 18:00 pm) y 

en diferentes ocasiones con el fin de tener 

confiabilidad en los datos de los cuestionarios. 

mayor 

Tales 

períodos duraban de 20 a 30 minutos cada uno aproximadamente, 

durante S días hábiles. 

I.- DESCRIPCION DE PUESTOS. 

Para cubrir este punto, se elaboró un instrumento de 

evaluación que proporcionara una información especifica y 
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detallada sobre los puestos que estaban funcionando, ta l 

cuestionario constaba de 21 preguntas abiertas, el cual se 

aplicó a todos y cada uno de los trabajadores y empleados de 

la compañia, pero en este caso se les pidió que lo 

contestaran y lo entregaran al día siguiente utilizando 

ónicamente un día para obtener la información; esto fue 

debido a que la información solicitada era muy precisa y se 

demorarían al contestar, interfieriendo ésto en sus 

actividades laborales (ver anexo # 2). 

Como siguiente paso se procedió a codificar la 

información de los cuestionarios a un formato diseñado por el 

departamento para detallar las características de los 

puestos, en el cual se anotaban las actividades específicas, 

así como también su titular, objetivos, manejo de equipo, y 

otras más <ver anexo # 3). 

II.- RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL. 

El departamento tuvo la necesidad de crear un sistema 

formal de reclutamiento y selección de personal 

siguientes aspectos: 

a) Captación. 

tomando los 
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En lo refe r ente a captación, no existía un proc edimiento 

adecuado para atraer candidat os idóneos que cubrieran las 

vacantes. Por tanto se diseñ ó un letrer o con las siguientes 

características. 

En un pliego 

plástico), de l.00 x 

de papel 11 estireno º (semejante al 

1.50 cms, pegado a una base de madera 

con las mismas medidas, al cual se le colocó una asa en la 

parte superior para que éste pudiera ser c o lgado en el frente 

de la compañía. 

información: 

Dicho letrero 

" ENFIV solicita ayudantes generales 

Requisitos: 

* De 18 a 25 años 

*Sexo masculino 

* Mínimo secundaria 

* Experiencia no necesaria 

contenía la siguiente 

Pase ud. informes de lunes a viernes de 10:00 am a 13:00 pm" 

Este procedimiento ~nicamente se utilizó para ayudantes 

generales y picadores en fibra de vidrio. 

En lo que respecta a empleados como ingenieros, el 

procedimiento fue distinto. En este caso se elaboraron 
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letreros similar es al a nter ior, modif i cando esc o l a ri dad y 

experiencia, así como puesto solic i tado, los cuales se 

colocaron en las bolsas de trabajo de diferentes instit utos y 

universidades. 

b) Reclutamiento y selección. 

Como primer paso se revisó la solcitud de empleo con la 

que reclutaban personal anteriormente en la empresa, 

observándose serias deficiencias en lo que respecta a datos 

importantes de las personas para desempeñar 

vacantes con éxito. 

los puestos 

Asi pues, se procedió a elaborar un nuevo formato de 

solicitud el 

documentación, 

cual 

datos 

contemplaba: 

complementarios, 

datos 

datos 

generales, 

familiares, 

socioeconómicos, escolaridad, conocimiento de idiomas, 

empleos anteriores, información general y clínica, así como 

referencias <ver anexo* 4). 

Cabe señalar que durante un mes se reclutó al personal 

con la solicitud de empleo anterior, y durante el mes 

siguiente se reclutó al personal con la solicitud de empleo 
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elaborada por el departamento, observándo se una gran 

diferenc ia en lo que respecta al conocimiento detallado del 

candidato. 

A continuación se somet ía al aspirante a una ent r evista 

en la cual se alcaraban las dudas que se tenían sobre la 

solicitud de empleo que habia contestado (ver anexo# S>, asi 

mismo se le hacían preguntas sobre sus trabajos anteriores; 

también se le explicaba al candidato las condiciones de la 

empresa como el horario de trabajo, salalrio, prestaciones, 

entre otras. Este procedimiento fue el mismo para obreros y 

empleados. 

En cuanto a la selección de los candidatos el 

procedimiento fue el siguiente: 

Para los candidatos a picadores de fibra de vidrio y 

ayudantes generales, se diseñó una prueba técnica en forma de 

cuestionario (ver anexo # 6) la cual contenía 11 preguntas 

abiertas concernientes al concepto, sustancias, herramientas 

y procedimientos para trabajar con la fibra de vidrio, el 

cual se aplicaba directamente al candidato sin darle un 

tiempo determinado. Dicha evaluación se apl icaba a las 
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personas que tanto en la solicitud como en la entrevista 

manifestaban tener experiencia en el trabajo con 

vidr io. 

la fibra de 

Por otro lado, si durante la entrevista, solicitud y 

evaluación se determinaba que era e l candidato i d óneo, se 

enviaba a cubrir el puest o correspondiente par a evaluar su 

desempeño durante una semana bajo la supervisión de una 

Así mismo se persona asignada para el caso en particular. 

diseñó una evaluación técnica en la c ual el supervisor 

anotaba las observaciones sobre el desempeño del 

prueba ( ver anexo# 7). 

candidato a 

Ahora bien el procedimiento que se utilizó para la 

selección de ingenieros fue el siguiente: 

Como primer paso, se le pedía al aspirante que llenara 

la solicitud de empleo, posteriormente se le entrevistaba 

para profundizar más en los aspectos de trabajos anteriores, 

referencias y dudas sobre la información de su solicitud. 

Aqui mismo se le explicaban también, las condiciones sobre 

las cuales se regía la empresa. En segundo lugar, se sometía 

al aspirante a una evaluación psicométrica para establecer un 
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perfil de su personal i dad , dicha evaluación fue el test "de 

colores de Lusher'', el cual consistía e n or der.ar una serie de 

tarjetas de colores segun el gusto o preferencia del 

evaluado. Tales tarjetas al r everso contgenian un número el 

cual era anotado en un papel por el evaluador. Una vez 

anotados los números se agrupaban por parejas, después éstas 

se localizaban en las hojas de resultados de la prueba, donde 

se observaban los rasgos de personalidad del candidato, con 

el fin de determinar su sociabilidad, 

órdenes entre otr as cosas. 

111. - Actualización administrativa. 

asi como el acatar 

Como siguiente tarea, el departamento realizó la 

actualización administrativa de ENFIV, la cual comprendió los 

siguientes aspectos: 

* Elaboración de credenciales 

* Entrega de equipo de trabajo 

* Renovación y elaboración de contratos individuales de 

trabajo 

*Actualización del reglamento interior de trabajo. 

* Elaboración de credenciales. 
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Para lleva rlo a c abo , inicialmente s e les pidió a todos 

los trabajadc•res dos fotografías tamaño i nfant il. Una de 

ellas se anexaba a su expediente y la otra en la credencial 

que se les entregaría. 

Dicha credencial, se elaboró en una tar j eta de 2 x 5 

cms. y contenía además de la foto, la siguiente información: 

Parte frontal: 

Dirección, teléfonos y emblema de la compañía 

Nombre y puesto del acreditado 

Fotografia reciente 

Parte posterior: 

Dirección del acreditado 

Registro federal de contribuyentes 

Registro d~l seguro social 

Vigencia 

Firma del director general 

Firma del interesado 

Esta credencial se elaboró con la finalidad de 

otoY-garles a los empleados una forma de identifi c ación para 

cualquier trámite o fin que fuera necesario. 
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Cabe señalar, que esta idea surgió en base a que los 

trabajadores no contaban con ningun tipo de identificación 

que los respaldara como trabajadores de ENFIV. 

* Entrega de equipo de trabajo. 

Una de las pY-incipales necesidades que los trabajadores 

demandaban y que fué manifestada en la evaluación 

diagnóstica, fué la implementación de un equipo nuevo de 

trabajo. 

Dicho equipo se confoY-mó de dos juegos de pants gY-ises y 

un par de botas industriales con casquillo para cada uno de 

los trabajadores. En el momento en que éstos recibieron tal 

paquete, cada uno firmó de recibido en una lista autorizada 

por el director general y del departamento de recursos 

humanos (ver anexo# 8). 

* Renovación y elaboración de contratos. 

En este punto se revisó todos y cada uno de los 

expedientes de los trabajadores con el fin de verificar si 

los documentos se encontraban en orden y actualizados. 
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El primer documento a revisión fue el contrato 

individual de trabajo, el cual no se encontraba actualizado 

para los trabajadores que ya laboraban ahí, y por otro lado 

se realizaron contratos para los empleados de recien ingreso, 

con el propósito de tener sus documentos en regla para 

cualquier revisión, 

salarios. 

aclaración, inc entivos, ascensos y 

*Actualización del reglamento interior de trabajo. 

En lo referente a esto, se revisó minuciosamente el 

reglamento vigente hasta esos momentos, identificando 

deficiencias concernientes a normas que regían el 

buen funcionamiento de la organización. 

orden y el 

Por tanto se consideró conveniente incluir aspectos 

como: 

Requisitos para el ingreso de personal. 

Horas de entrada y salida. 

Suspensión del contrato individual de trabajo 

Atención médica. 

Sal ar íos. 

Seguridad e higiene. 

Obligaciones de los trabajadores. 
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Tal reglamento se elaboró en tama ño c arta para revisión 

y aut o rización del di rector general. Dicho reglamento 

constaba de 39 art ícul os c on normas basadas en la ley federal 

del trabajo (ver anexo# 9). 

Posteriormente se convocó a una j unta para dar a conocer 

y revisar el reglamento al nivel o perativo, con el fin de 

llegar a un acuerdo sobre los puntos que contemplaba éste. 

Como siguiente paso se elabor ó el reglamento interior en 

pequeños manuales que les fueran de fácil manejo a los 

trabajadores. Tales reglamentos fueron elaborados c on una 

portada de color azul y con el 

Estos median 23 x 14.5 cms . 

emblema de la organización. 

Este reglamento se actualizó con el objetivo primordial 

de reducir los problemas de disciplina dentro 

organización. 

IV.- Control y registro de la produc c ión. 

Los aspectos que conforman este apartado 

siguientes: 

Implementación de registr o s de producción 

Implementación de registr o s de puntualidad 

de l a 

son los 
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Es tab lec imien t o de b u zón de q uejas 

Implemen t ación d e r e gistr os de alma c en 

Implementaci ón de f o rma t os para el r egistro de horas e xt r as 

Implementaci ón de registr o s de seguridad e higiene 

A) Puntualidad . 

I n icialmente, se consideró impo rtante registrar las 

h o ras de entrada y salida de los trabajadores para tener u n 

c ontr o l sobre las horas labor adas, así como l o s tiempo s 

extras autorizados, con e l fin de que se les p a garan y de 

otorgar inc entivos al trabajador que obtuviera el primer 

lugar de puntualidad . También c on est o se eliminarían horas " 

muertas " en los pagos semanales. Como h o ras muertas n o s 

referimo s al tiempo que tardaban los trabajadores en bañarse, 

vestirse, recoger sus cosas, et c . tiempo que ell os 

consideraban c omo extra. 

El procedimiento para registrar las horas c onsistia en 

que l o s trabajado res anotaban la hora en que llegaban a ENFIV 

en un horario que se enc ontraba pegado frente a las o fi c inas. 

Este horari o media 94 x 69 c ms, elabo rado en papel b o nd 

blanco, en éste se encontraban esc ritos l o s n o mbres de los 

trabajadores, as í como también los días de la sema n a 

i ni c iando el viernes y terminando el jueves, con el fin d e 
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obtener el promedio de h oras trabajadas para que al término 

de la semana (viernes> fueran pagadas y observar así el resto 

de la semana. 

Este mismo registro se realizó en hojas tamaño carta 

(ver anexo # 10) para f ac il i t ar el maneje• al director 

general y así pudiera autorizar horas extras. 

8) Producción. 

Para obtener un control sobre la producción, fue 

necesario realizar dos formatos en donde se registraba la 

productividad diaria ( ver anexo# 11). 

En el primer formato se encontraba la clave de los 

empleados, la clave de operación a realizar, las horas 

utilizadas para realización de determinadas piezas, y el 

número de piezas realizadas, asi como las observaciones sobre 

las dificultades en su desempeño diario. Dicho registro lo 

llevaba a cabo cada uno de los trabajadores, anotando 

diariamente en la línea perteneciente a su clave, todo lo 

referente al trabajo que había desempeñado. 
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Por su part e el segundo formato (ver anexo # 12) era 

exclusivamente para ser llenado diariamente por el supervisor 

de producci ón, el c ual contenia los sigu ientes aspectos : 

especificaciones sobre el material, c alidad del trabajo y 

desempeño del personal, c alifi c ándose como e xc elente, regular 

y ma l o. Ta les formatos se colocaban en el área de producción. 

Los o bjetivos de est os regi st ros eran: 

a ) Identificar las causas que oc asi onaban el retraso en el 

trabajo. 

b) Ident i ficar qué herramientas y materiales hacían 

para elaborar un trabajo. 

falta 

c) Identificar a los trabajadores que desempeñaban mejor su 

trabajo haciendose acreedores a inc entivos como despensas o 

gratificaciones en efectivo. 

c) Buzón de quejas. 

Un aspecto importante que contribuyó a controlar las 

sugerencias e inquietudes de los trabajadores, 

establecimiento del buzón de quejas . 

fue el 

Para llevar a cabo ésto, se elaboró un buzón de c art ón 

c on una ranura en la parte superi or de éste, asi mismo se 
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elaboraron hojas de requisición l as c uales tenian que ser 

llenadas con la peti ción del trabajador , siendo optativo 

anotar su nombre. El departament o revisaba diari amente el 

buzón para recoger la i nformación esc rita y asi atender las 

peticiones de acuerdo a su prioridad ( ver anex o # 13>. 

d) Funcionamiento del almac en 

Con el objeto de mantener en o rden el almacen y evitar 

la perdida de herramientas y mater ia les, se diseñó un formato 

para el control del mismo ; el c ual contenía los nombres 

respectivos de c ada uno de los trabajadores, así como los 

días de la semana dur ante los cuales se les entregaba la 

herramienta, también se anotaba un día extra, ya sea un 

sabado, domingo o fest i vo. Así mismo se ponía la firma de la 

persona que recibía el material y herramienta aut o rizada por 

el jefe del almacen,las h o ras en que se entregaba y 

regresaba el material (ver anexo # 14 ) . 

e) Formato para horas extras. 

Para optimizar el c ontrol y pago de horas extras 

autorizadas, se diseñó un procedimient o formal el cual 

consistía en llenar un formato. Este contenía n o mbre del 
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trabajador, tiempo de horas extras, fecha, firma de 

autorizaci ón y desc r ipc ión del trabajo realizado en ese 

t i empo (ver anexo # 15). 

f ) Registros de seguridad e higiene 

Con lo que respecta a la seguridad e higiene en la 

empresa, fue necesario realizar un r egistro semanal que 

permitiera a los trabajadores registrar las condiciones de 

limpieza de la zona donde laboraban cada uno de ell os. Cada 

semana se asignaba a un trabajador como responsable de d ic h o 

registro indicando con una " X " cualquiera de los cuatro 

rubros que se manejaban en el registr o : 

L ( limpio) 

S ( sucio) 

O (ordenado) 

D <desordenado) 

Del mismo modo, se extendio este registr o a otras zonas 

tales como: Almacen, Vestidores y Baños, utilizandose los 

mismos rubros para la evaluac ión de la limpieza. ( ver anexo # 

16 ) . 
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V CAPACITACION . 

Según las necesidaes de l a empresa, se impartieron dos 

c u r sos de capacitación. 

El primero se llamo "Inducción al trabajo con calidad", 

y su objetivo general fue que el trabajador identificara 

elementos tecnicos, de satisfacción y seguiridad personal 

para optimizar su trabajo diario. Este curso fue impartido 

exclusivamente al personal obrero C ver anexo# 17). 

El segundo curso tuvo como nombre "Lideres en el 

mercado", cuyo objetivo general fue que los participantes 

identificaran el concepto de liderazgo y sus implicaciones en 

el mercado industrial. En este caso tal curso se impartía 

tanto a nivel obrero como al nivel directivo (ver anexo # 

18). 



<ltapttulo 3 
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CAPITULO 3. RESULTADOS 

3.1 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA 

A raiz de la creación del departamento de recursos 

humanos en ENFIV, S.A de C.V. su situación actualmente es la 

siguiente: 

Primeramente uno de los objetivos que se plantearon al 

ingresar a la organización fue dar formalidad en cuanto a 

procedimientos para el manejo de recursos humanos. 

ENFIV cuenta con una estructura organizacional más 

completa r con mejor distribución, ya que ahora se tienen 

puestos bien delimitados con funciones específicas en cuanto 

a descripción de puestos se refiere. 

Estos puestos se encu~ntran ubicados en el 

organigrama elaborado por 

presenta a continuación. 

el departamento, el 

nuevo 

cual se 
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A> RECLUTAMIENTO V SELECCION DE PERSONAL 

En lo que respecta al reclutamiento, se observó que a 

través del nuevo método implementado se atra_jo a 30 

candidatos en el periodo que comprende desde el mes de mayo 

de 1991 a febrero de 1992 y de éstos únicamente se 

contrataron cinco, es importante señalar que el método se 

utilizó cuando la dirección solicitaba nuevo personal. 

Un aspecto importante dentro de este rubro es que una 

vez formalizado el sistema de reclutamiento y selección de 

personal y de puntualidad y producción trajo como 

consecuencia un menor índice de rotación y ausentismo. 

Cabe señalar que no se pudo marcar una diferencia entre 

el mane.jo de contratación de personal que se utilizaba antes 

de implementar el nuevo método y éste, dado que al no existir 

una formalidad no se tenian datos precisos. 
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Cada una de las actividades que se realizaron en ENFIV 

estuvieron en función de las necesidades de la empresa, 

cubriendo el propósito de mejorar la calidad en el desarrollo 

de las actividades del personal; por tanto cuenta con un 

diseño de instrumentos para recabar información tales como 

cuestionarios para detectar necesidades de reclutamiento, 

capacitación y descripciones de puestos. 

Así mismo tiene mc•dificaciones en cuanto a descripciones 

de puestos existentes y de nueva creación, en el reglamento 

interior de trabajo y en las solicitudes de empleo; también 

se elaboraron formatos de puntualidad, registros de 

producción, control del almacén, buzón de quejas y entrevista 

de selección. De la misma manera se cubrieron necesidades en 

cuanto a personal, contando así la empresa con uniformes, 

credenciales y contratos vigentes. 
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B) CAPACITACION. 

En cuanto a los resultados obtenidos en los dos cursos 

de capacitación se encontró lo siguiente: 

" I NDUCC ION AL TRABAJO CON CALIDAD " 

Estos resultados estan en base a una pre y post 

evaluación aplicada a los trabajadores. Para calificar dichos 

cuestionarios se basó en la información contenida en los 

manuales que se les entragaron a los participantes durante el 

curso, comparandose las respuestas de los cuestionarios con 

los procedimientos del manual antes y después del curso. 

Nota: En las figuras de este apartado a cada participante se 

le asignó una clave, la cual está en función al 

aparecen registrados en la nómina de la empresa. 

orden en que 
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Parti c ularmente en este c urso se enc o nt r ó que ninguno 

de los trabajadores c onocía la formalidad de los 

procedimientos a seguir para la fabricac i ón de moldes en 

fibra de vi d rio, desconoc iendo el conc epto de c alidad y l as 

implicaciones que éste tiene con respect o a su trabajo y a su 

vida. 

JZT. 
Por otro lado se encontró un desconocimiento total sobre 

los artículos de la ley f ederal del trabajo que se referían 

al tema de seguridad e higiene, éste se notó en las 

respuestas que dieron los trabajadores en los c uestionarios. 

Cabe señalar que el cur so cubrió los objetivos 

planteados en un principio ya que se observó un incremento 

después de la intervención, tales aseveraciones se ven 

respaldadas por . los resultado s antes mencionados y 

espec íficamente en la figura 1, la cual muestra el porcentaje 

de respuestas correctas de cada trabajador en ambas 

evaluaciones. Estas se referían a la información que tenían 

los parti c ipantes sobre el trabaj o c on calidad. Ahí se 

observa que existe un incremento en la segunda evaluación de 

un 1 '9i:.. 

U.NAM. M.MPUS 
llfTACALA 
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" LIDERES EN EL MERCADO " 

En cuanto a este c urso se pudo visualizar que l os 

participantes en general tenían una idea clara aunque no 

p~ec isa, de lo qlte representaba el cc•ncepto de 1 iderazgo en 

el Area industrial; y mucho menos enfocandolo a su actividad 

laboral. 

Con lo que respeo::ta al tema de 0:omuni c a ci6n, se encontr·~· 

que no conocían l C•S elementos e impl i•: ac iones de la 

comunicación dentrQ de su trabajo en base a las ;actividades 

que cada uno desempeña. 

A lo largo de este curso se pudo observar 

problemas qraves de comunicaci6n entre el nivel 

que e x istían 

•:iperativc• y 

el gerencial, dado que en las dinámicas que se realizaron, se 

reflejaba claramente la diferenc ia de lenguaje entre ambos, 

siendo ésta la principal 

desempeño de su trabaj o. 

c ausa de defi c iencias en cuanto al 
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El c ur so cubrió l o s objetivos pl 3nt eados en un principio, 

e s t o se ve reflejado en las diferencias significativas e n tre 

la pre y post evalu~c10n . Estos resultados se enc uent r an 

c onteni dos en la figura 2; ésta muestra el porcentaje de 

resp u e s tas correctas de c ada trabajado r con re5pecto a la 

informaci6n sobre Liderazgo, observándose que e x istió un 

incremento, dado que en la primera evaluac ión se obtuvo un 

por c entaje general del 13% mi ent r as que en la segunda 

evaluación el porcentaje fué del 18%. 
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En geneYal, en CLtant o al YUbY o de capacitac 16n y 

con s i deYand o l o s dos c ursos impartidos, se puede plantear que 

c ada uno de ellos fue mar c o paYa que surgieran diferentes 

c omportamientos en la población; en el primer curso ésta 

desconocia completamente l o que era un curso de capacitac iOn 

en esta empresa y como consecuencia mostraban pasividad e 

inc 1 USC• inseguridad al intercambiar ideas, ya que 

inicialmente se les explicar o n los objetivos del curso y sin 

embargo, no habia asimilac ión de lo dicho y por tanto no 

existia un compromiso por parte de ellos; entablándose una 

comunicación unidireccional durante 1 as dos primeras 

sesiones. 

Las coordinadoras al encontrarse en esta situación 

obligaba a los participantes a que dieran su punto de vista 

con respecto al tema que se estaba tratando, 

ante los demás participantes y en voz alta. 

explicándolo 
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De esta manera fueron adquiriendo seguridad y confianza 

para participa~ v•:•l untar i amente, así las demás sesiones 

fueron más amenas y ágiles. De esta manera estuvieron más 

receptivos incluso extrapolaron conceptos básicos del trabajo 

a su vida familiar. 

Todo lo anterior or igin·~ a que el segundo curso tuviera 

mayo~ éxito, ya que en 

principio se mostraron 

éste los participantes desde un 

participativos, c ooper at i vc•s y 

entusiastas¡ permitiendo que éstos aprovecharan al máximo los 

aspectos que se tomaron en cuenta durante el curso. 

En este curse. al llegar a su parte final <4a sesión), 

la población se encontraba completamente satisfecha al grado 

de solicitar que se repitieran las dinámicas de esa sesión, 

ya que no deseaban que este curso no llegará a su fin; así 

mismo sugirieron nuevc•s cursos en los que participaran tanto 

el nivel operativo como el gerencial. 
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3. 2 OBJETIVOS. 

Con lo que respe0:ta a este punto se puede · decir que los 

objetivos planteados en un inicio ( ver diagnóstico global de 

este trabajo ) fueron cubriendose en la medida que se avanzó 

en el trabajo, dando prioridad al de necesidades inmediatas. 

El primero de ellos cubierto por el departamento, fue el 

de apoyar los programas de desarrollo y cambio en la cultura 

organizacional, esto se realizó con 

axctualización 

credenciales, 

algunas. 

administrativa, como 

contratos, reglamento, 

las actividadaes de 

fueron uniformes, 

por mencionar sólo 

El siguiente objetivo fue el que consistia en proveer a 

la empresa del personal adecuado y suficiente para cubrir las 

necesidades de ésta, realizando para tal fin, procedimientos 

formales de reclutamiento y selección de personal. 
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Finalmente, el objetivo que e s taba en función de la 

capacitación y desarrolo person a l d e t raba j adores y empleados 

en la organización. Tal objetivo pudo cubrirse mediante los 

cursos que se impartier o n en la compa ~i a. 

En conclusión podemos menci o n ar que el departament o de 

recursos humanos al c anzó a c ub r ir los o bjetivos en un 80 X 

d a d o que en cuanto a r eclutami ento y sel e cc i ón de personal y 

desarrollo organizac ional, s e obtuvieron resultados 

satisfac t o rios , sin embargo el objetivo referente a 

capacit a ción fue el más li ml it ado para cubrirse debido en 

primer lugar a la carga de t rabaj o del per sonal de la empresa 

(trabajadores y empleados> y en segundo lugar a que éste no 

se encontraba complet o en la empresa ya que en ocasiones sus 

actividades los requerían fuera de é sta , p o r tanto no se 

tenia una participación adecuada del personal. 
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A) EVALUACION DEL DEPARTAMENTO 

Para evaluar e l fun ci on a mient o general del departamento 

de recursos humanos , se dio paso a la elaboración y 

instrument o el cual permitiera identifi car aplicación de un 

las opi niones y comentari os que el nivel operativo y 

gerencial tenían con r espec t o a tal departamento. Al r esumir 

todos l os c uesti o narios s e obtuvieron l o s siguientes 

resultados: 

* Con respecto al n ive l operativo éste mani fes tó que s e 

notaron grandes cambios pos i tivc•s en cuanto a orden y 

d isc pl ina, en fun ci ón de los diversos formatos que se 

utilizaron, los cuales contr o laban de manera 

puntualidad, producción, y seguridad e higiene. 

* Así mismo tanto el nivel operativo como el 

opinaron que l os c u rsos de capacitación 

general 

geren c i a l 

tuvier o n 

trascendencia en su trabajo e incluso los conoci mientos los 

e xtrapolaron a su vida diaria. También consideraron que estos 

cursos son de gran ut i lidad para su desarrollo personal y 

laboral, destacando que no cualquier persona p o día realizar 

esta activi dad. 
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* Finalmente sugirieron que el dep ar tamento se quedara 

permanente ya que sus bene fi c ios contribuyeron en gran medida 

al desarrollo de la emp r esa. 

* En c uanto al nivel ge•-enc ial man i fest ·~· unci gran 

satisfacción por el departamento y sus funciones dado que se 

dió formalidad a la organización con respecto al personal . 

Así mismo se consideró importante al departamento debido a 

que real iz~, 

gerenci a l. 

funciones que antes desempeñaba el nivel 



<!tapttulo 4 
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CAP ITULD 4. CONCLUSIONES 

Por las c aracterí s ti c as del p resent e t r abajo, las 

conclusiones se presentan en tr es áreas diferentes : 

A) INFORMACION TEDRICA. 

En base a la rev isión bibl iográf ic a reali z ada p odemos 

argumentar que la organización en sus diferentes 

posib i lidades c o nstituye un element o impo rtante o fundamental 

para que el hombre desarrolle las habilidades potenc iales que 

le caracterizan al relacionarse con otras personas. 

También podemos mencionar que gracias a este desarrollo 

se modificó el concepto que el h o mbre tenía sobre el trabajo, 

es decir, se dió cuenta de que no bastaba u na sola persona 

para realizar una actividad s i no que le atra í a mayores 

beneficios el dividir el trabaj o c on otros hombres, dado que 

podría realizar éste en menor tiempo y con mayor rapidez, 

reiterando de esta manera la impo rtanc ia que tiene el trabajo 

en equipo. 



91 

Pudimos c onst a tar que hubo momentos históricos c laves 

q u e permitieron que el psicólogo se insertara en 

or ganizac i ones con un objeto de e s t udio d e acuerdo a 

las 

las 

nec esidades de c ada época. Primeramente el psi c~·logo 

industrial s e interesaba por atender los asp ect c.s de 

selección, capacitación, y r e c lutamiento en f or ma i ndividual, 

y al paso del tiempo las necesidades se presentaron en f o rma 

difer e nt e¡ l o c ual atrajo el interés del ps icó logo abriendo 

el campo de e studi o y reuniendo todas sus funci o nes, 

conviertiéndo se en un pr oc eso par a dar 

solución viab l e a la problemáti c a de 

una alternativa de 

las organizaciones 

industriales. 

No debemos olvidar que estas problemáti c as no sólo se 

presentan en 

que también 

las grandes or gan izac i o nes industriales, sinee 

se encuentran presentes en las pequeñas 

industrias, por tanto no se debe restar i mp ortancia a éstas 

últimas ya que l o s pr oc edimientos que la Psi cología le pueda 

apo rtar, le per mitirán su crecimiento y é sto a su vez traerá 

como resultado una mejor fuente de trabajo, en consecuencia 

p odemos decir que es fundamental la apertura 

departamento de recursos humanos en una empresa 

magnitud. 

de un 

de esta 



92 

Bl EXPERIENCIA LABORAL . 

Con lo que respec ta a nuestro trabaj o en una empresa 

peque~a del sector privado <ENFIV ) p o demos decir que grac ias 

a los procedimientos apli c ado s a las diferentes situaci ones 

de esta empresa en parti c ular, se desc ubrier o n di versos 

problemas que afectaban el fun c i o n a miento de la organización, 

los c uales habian s i do desaper ci bidos p o r el per sonal de la 

misma; éstos eran la f a lta de c omuni c a ci ón, diferencia de 

lenguaje, insatisfac ci ón en el t r abajo, e impuntualidad p o r 

mencionar sólo algunas. 

Todos estos pr o blemas se vier o n superados en gran medida 

debido a las actividades y métodos que se fueron aplicando a 

lo largo de nuestra estanc ia e n ENFIV, s i n embargo, n o fue 

posible erradicar algunos problemas debido a las condiciones 

de la empresa, principalmen t e el de rotación de personal 

obrero, ya que el s ueldo que se les ofr ecía no era · 

satisfactorio para el candidato, dado que el trabajo a 

desempe~ar era laborioso, pesad o y hasta peligroso porque no 

se c ontaba c o n el equipo de seguridad apropiado, además es 



93 

muy importante destacar que el sueldo ofrec ido tanto para el 

personal c o n y sin experiencia en trabajo en 

era el mismo. 

fibrc> de vidri o:; 

Por otra parte, c omo psicólogas creemos viable 

incorporar nuestra práctica profesional a industrias como 

~sta, considerando que existen problemas similares a los que 

se enfrentan las grandes empresas, teniendo por tanto mayor 

incidencia en las microindustrias dado que es un númeYo 

reducido de personal y se tiene un trato más directo entre 

los niveles jerárquicos que las componen, lo cual permite una 

rápida y satisfactoria soluc ión a los problemas que emergen 

durante la relación cotidiana entre los elementos de una 

organización industrial. 

Consideramos en base a nuestra experiencia, que uno de 

los principales objetivos del departamento de recursc•s 

humanos en esta empresa, fue dar orden y formalidad a las 

actividades de la c•rganizaci~·n, designando a cada persona 

responsabilidades específicas y elaborando formatos para cada 

situación en particular. 
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Otro punto impor tante a l o largo de nuestra prác ti c a 

fue la comp robación de que e:l c o r. la s 

'ler .' amient as adei:· uadas para cubr ir- los requisit os d e 

cua lquieY organización es e l p sicólogo . Tal aseveración se ve 

confirmada dado que l os problemas que hemos ven i d o 

mencionando no fuer o n de t ectados p o r el personal que e staba a 

cargo del recurso human o antes de nuestra in ·: idencia en 

ENFIV, como era el Li c . en computación y la secretaria 

general quien cursaba la licenciatura en ingeniería 

industrial, ya que ellos anicamente se preocupaban por 

contratar 

proc esos de 

personal c uando se requería, 

fabricac ión, mi en t ras que el 

y o bserva ba los 

departament o se 

enfocaba tanto a lo laboral c omo a l os probl~mas perso nales 

de los trabajadores. 

Un fact o r importante es el de brindar atenc i ón y apoyo 

al rec urso humano en cualquier organización y aquí en 

par ticular, debido a que es el elemento fundamental Pª""ª el 

creci~i@nt o y desarrollo de una empresa; no es sufi c iente 

pagar el salario arriba del mínimo a los trabajadores, es 

fundamental motivarlos, capacitarlos, y premiarlos cuando la 
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ocasión lo amer ite, ya que sólo a si se s eMtirán integrados y 

c•:.mo parte de la organización, mot i V ü pC1Y ei cual se 

desempeñarán c on mayor entus iasmo en sus labores y e l 

beneficio será par ~ la or gani zaci6n. To do esto está en base a 

que actualmente la s it uación e c on ómi·:a en qu~ vivimos 

requiere n •:• tan sólo de un empleo donde se otorgue un 

desarrollo e c onómi co , sino que brinde al empleado las 

oportunidad de cubrir sus nec esidades y e sc encialmente l a 

posibilidad de un des arr o ll o integra l . 

Con est o queremos enfatizar que el compromiso del 

directivo debe ser tan grande como el compr o miso de los 

trabajadores hacia la empresa, no basta con mostrar gran 

disposición para realizar una serie de c ambios a favor de la 

organización, sino que es preci se• actuar con hec hos sirviendo 

como ejemplo y motivador de su personal. 

Finalmente, queremos argumentar que la dificil tarea de 

mantener la homeostásis entre el compromiso de ambas partes, 

es función primordial del departamento de recursos humanos, 

ya que esta área ubica a las personas apropiadas en los 
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lugares;; ade·:uacos y en los mo mentos opor tunos, así 

también pr ocvre manten~r una buena relación entre la s 

per scinae; 9U"' 1 abor an en ·.ina º"' gan i z a.c. i ón industrial 

alcanza, tanto objetivos i ndlviduales como de la empresa. 

C) PRC»tJESTAS. 

En le Q-.le a este p u nt o se refiere, para el caso en 

parti c ular de ENFlU, consideramos importante que se mantenga 

funcionando el depa r t11.111ento de recursos humanc•s •:on sus 

actividades como .juntas -.ensuales, cursos y entrega de 

incentivos, así como también el ~so de formatc•9. de registros 

y procedimientos, lo cual di ó resul \."°'dc•s sat i sfác torios para 

la organización en general. 

Así mismo se propone que se de la mis;ma i mp o rtáqcia al 

departamento de recursos humanos que a los demás, ya ~ue 

ah ora se encuentra establecido en el organigrama come• tal. 



97 

Finalmente, queremos resaltar la conveniencia que tiene el 

planear las actividades de la empYesa por escrito, paya que 

cada un•:• de los elementos esté enterado de las actividades 

que se llevarán a c abo y c uáles de ellas les corresponden, 

esto le permitiY á la empY esa teneY un mayor y 

sistematizac i6n en l o que se refiere a sus procedimientos, 

con la finalidad de que tenga un desarroll o y crecimiento má s 

acelerado y satisfactorio. 

A continuación se presentan propuestas para la formación 

de los estudiantes en el área de Psicologia de las 

organizaciones industriales. 

Primeramente, suger imc•s que en el plan de estudios de 1 a 

carrera de Psicología en la ENEP Iztacala se establezcan 

pr.ict icas de servic ic• social en organizaciones industriales 

al igual que se hace en psicología ?Ocial durante los últimos 

semestres de la carrera, con la finalidad de tener una me_;or 

preparación y adquirir experiencia para dar respuesta a los 

conflictos que se presentan en el área laboral, ya que cuando 

el psicólogo se inserta en ésta desconoce muchos de los 

problemas graves que ahí se presentan. 
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Lo anterior se pl antea debido a que las or gan izaciones 

industriales s i son campo de trabaj o para el 

que su objeto de estud ~~ es el comportamiento humano, 

tanto se interesa más p or dar respuesta a los problemas del 

personal, los cuales se enc uentran intimamente ligados a los 

problemas come• ba ja pr.:.ducc i6n, mala calidad en el desempero•:• 

de su trabajo, entre otras . 

Ahora bie0;, en esta área se ve llamado en ocasiones a 

resolver problemas de tip•::> legal y administrativos, sin 

embargo carece de conc•c imientos am¡.¡l i os con yespect.:. al tema 

y como consecuencia, la organización se ve en la necesidad de 

un asesoramiento externo para cubrir estas necesidades. Est •:• 

podría evitarse si durante el periodo de formaci ,~n del 

psicólogo se impartieFan cursos sobre sueldos y salaric·s, 

relaciones laborales, seguridad e higiene por mencionar las 

más comunes. 

Por ~ltimo queremos sugerir a los estudiantes de 

Psicologia próximos a egresar y que estén interesadc•s en el 

área laboral, que realicen estudios sobre este campo, ya que 
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e x iste gran diver s idad de mater i al y con esto contribuí~ al 

crec imiento de organizac iones industriales, apoyando c1~n e ! l o 

!a c reaci ·~ n d e n uevos empleos y un mej o r nivel ec o nóm ico de 

la población, dand o como resul t ado un pais con más y me jore s 

oportunidades de d esarrol l o . 
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A N E X O S 

En e s te apartado se encuentran los f or matos, reg istros, 

c ursos, cuestionari o s, etc. que se elaboraron duran te nuestra 

estancia en ENFIV, S.A DE C.V. 



ANEXO No. 1 

CUESTIONARIO DE DETECCION DE NECESIDADES 



ClJESTIONAF'.t O DE OE1ECC ION DE NECES IDADE ~, 

4 > ~CLi~le s son SLts aspir a ciones dentYc1 de la e mpresa ·! 

5 ·¡ 1:: uá l e s s i~n sus aspi raciones f t.tera d e la emp resa? 

6 l ~Qué espera u d. de l a e mp resa? 

8) ¿ Considera ud. q Lt e ~ Ll S Lleld o e s S Llf1c 1er1te c on respec t •:i a 
su tr abaj e_.-.. 

9 ) S1 es que ha tenido empl e1~ s anter 10Yes 1 menclc•r1e cu ~ les. 

1 C> :1 Menci1:1ne el motJ YC• p 1~ r e l cua l no si gui~· l abo1· andcr e n ese 
1 ug a r· . 

1 1 .¡ En cuanto a su 
don de ud. labora. 

traba.j o:. , ·C•»mo es e l .:lima e n el 

12 .1 ¿.C:onsidera ud . qL1e el ambiente es p c1 lvor1ent o , 
ma 1 ·:ol i en t E<' 

13 ) GCon qué tipo de herram i enta o maq uinari a trabaja ud? 

141 ¿ Qué tan dific il es su trabajo? 

15) Des c ribalo brevemente. 

área 

16 ) ¿Qué tanta responsabi lidad requiere su traba jo y por q ué? 

17 l ¿ Cuáles son las li mitacione s que ud. cree que tenga su 
actividad laboral? 

18 :, ¿,Qué relación t iene su t ~ ~ba .jo con el de lc1s otros? 

1''1 ) ._ El traba.jo que ud. 
totalmente satisfactor io, 
fuer a·~· 

d esemper.a en esta empresa le e s 
o qué necesitaría p•ra qu e lo 



2 (l ) ¿,C6 mc• c alifi caría Lld . su r elación c on la gerenci a ? 

2 1) ¿.Cómo ca lificaYia ud . SI...'. 

22> A parte del tr a ba.;•:• que •.1d . real i ::,:>. , 
le gustaria ten ~r dent ro del~ mi sma ~ 

demrf.J. s.,. 

23) ¿_Con si dera ud. qu e que desempe~~ le per~it ~ 
- ' •..:'!. .i 

24) Dentro de la empresa ~e •l ste algun a act iv idad r e c r eat iva? 

25) Si no es a sí , ¿ le g ustar ia q ue hubiese alguna y cuál? 

26 1 A parte de su trabajo aqu i , ¿r eal i za ud. 
a •: t i vidad ·~· 

27) ~Qué entiende ud . por capacitac iOn? 

2 8 ) ¿ Ha recibido algun c u r s o de este tipo en e sta empresa ( 

29) Si es asi, ¿c uá l es han s ido~ 

30 ) ¿,Qué c ur s os le gustaria t o mar sobre capa•:itac ión ? 

31) ¿ A quienes considera ud. 
programa s de c apacitac ió n? 

que deber ía impartírseles 

32) ¿ Qué es l o que ha u d. le gustaría mejor ar dentro de la 
empresa? 

3 3 ) ¿ Qué propone ud. para l ograr e st 0·? 

Elaborado por: Depto. Recursos Humanos /LAP 

DIRECTOR GENERAL GER. REC:UF.: HUM. 



ANEXO No. 2 

CUESTIONARIO DE D~CRIPCION DE PUESTOS 



CUESTIONARIO DE DESCRIPCI DN DE PUESTOS 

1 ) ¿ Cuál et::. su nombye ·-::· 

.2) ¿ Cuál es su n l v·el de estud i ·:•~· 

3) ¿ Cuál e s el n·-· mb re d e s u puest·=· ·-:· 

4 ) ¿ Cuál es el ·:·b Je t l V1:1 de su t r- abc1 _jo·:-

5) ¿_Qué ob j eti vos de l a emp res~ d eb ~ 109rar? 

6l ~De qué per sonas depen de ud. direc tamente ? 

7 ' ~Cuán ta gent e depen d e de ud . d irectamente? 

8) - Cuent ¿:i, ud . •:or1 algun pr esupuesto ·~ · 

9 1 De s c riba paso a paso su traba j o . 

10) ~ Con qué ma t e r i ales y herramien ta s trabaJa ud. ? 

11l ~Qué habilidad e s se necesitan para desempeñar su trab a jo? 

1 2) ¿ Qué tipo de pr ob lemas debe resolver por ud . mismo? 

13J ¿ Tiene ud . autoridad pa r a contratar o despedir p ersonal ? 

14) Mencione los punt o s cl aves para real izar su tr abajo . 

15) ¿A q ué p uesto l e gustaria asc ender ? 

16l ¿ En cuánto ti emp o realiza su trabajo? 

17) ¿ Qué espacio fisico emplea para reali zar su tr a baj o? 

18l ¿ En qué dias especialment e s e carga el trabajo? 

19 ) ¿ Que pe l igros corre ud . al desemp eñar su trabaJo? 

20) ¿ Qué •: aracteristicas fisicas c1~nsi d era ud . 
minimament e neces aria s para desempeñar su trabaj o ~ 

21 l ¿ Qu é 
desempeñar 

g rado de e scolarid ad 
su puest •:•? 

ELABORO: DEPTO. RECURSOS HUMNOS ( LAP l AUTORIZO : 

D l JI. 6ENEJIAL 

cc•nsidera necesario p ara 



ANEXO No. 3 

DESCRIPCIONES DE PUESTOS 



ENFIV, S.A DE C.V. 

Descri pción de puestos 

PUESTO; Jefatura de sistemas 

TITULAR; Gu stavo López Guerra 

NIVEL; Intermedi o 

UBICACION; Oficina general 

DIRECC ION; Ví a Gustavo Baz # 26 2 , La loma Tlalnepantla, Edo. 
de Méxic o . 

REPORTA A; Nivel gerenc ial 

LE REPORTAN; Nivel operativo 

OBJETIVO GENERAL; Desarrollar y mantener el sistema de 
cómputo para satisfacer los diferent es departamentos de la 
empresa. 

OBJETIVOS PARTICULARES; 

-Establecer versatilidad de administración y producción 

-Controlar a través del sist ema t o das las actividades de 
produc c ión. 

ACTIVIDADES 

Capturar todos los reportes 

Programar nuevos sistemas 

Realizar un análisis de las nec esidades de la compañía para 
adecuarlas al sistema de cómput o . 

- Capturar toda la información filtrando la que es de 
utilidad y desechando la de menor importancia. 

- Estar al día en los sistemas de cómputo y de los programas 
de aplicación. 

- Auatocapacitación 



RELACIONES; N.vel gerencial, intermedio y operativo, clientes 
y proveedores. 

MANEJO DE EQUIPiJ; Computadora, fax, calculadora y teléfono. 

ESCOLARIDAD; Téc n~o en sistemas 

HABILIDADES; Relaci gnes human as 

EXPERIENCIA; l a~o en un puesto similar. 

ELABORADO POR: DEPTO . RECURSOS HUMNOS( LAP l 

AUTOR 1 l ADO: 

DlR. 6ENEkAL. GER. DE REC. lltlll. 



ENFIV, S.A. DE C.V 

Descripción de puestos 

PUESTO; Secr e tari a gen e ral 

TITULAR; ·Margarita Día;: de Le ~·n Fl o res 

NIVEL; Intermedio 

UBICACION; Oficina general 

DIRECC ION; Vía Gustavo Baz # 262, La Loma, Tlalnepantla, Ed o . 
de Mex. 

REPORTA A; Ni vel ger enc i al 

LE REPORTAN; Nivel o perativo 

OBJETIVO GENERAL; Elaboración, organizac i ón y archivo de 
documentos y asuntos relacionados con la empresa. 

OBJETIVOS PARTICULARES; 

-Programar las actividades de la gerencia 

ACT I VIDADES 

- Atención al p úblico 

Recepc i ón d e llamadas telefón icas 

Emisión de llamadas telefónicas 

El abor ación de procedimientos de pago 

Pago f í sico de impues tos 

Han e jo de caja chica 

El abor ación de comporbantes de gastos 

El abor ación de requsiciones de compras 

Elaboración de facturas 



RELACIONES; Nivel gerencial, intermedio y operativo, clientes 
y proveedores. 

MANEJO DE EQUIPO; Máquina de escribir, fax, computadora, 
calculadora y teléfono. 

ESCOLARIDAD; Preparatoria o estudios de secretaria básicos. 

HABILIDADES; Con ocimien to de arch i v o , re l aciones pObl ic a s , 
contabilidad y mecano grafia. 

EXPERIENCIA; a~o en puesto afin. 

ELABORADO POR: OEPTO. RECURSOS HUMNOS C LAP l 

AUTORIZADO: 

0111. GENERAL GER. m. 



ENFIV , S.A. DE C.V. 

Desc ripción de puest os 

PUESTO; P ic ador 

TITULAR ; Martín Gutiérrez 

NIVEL¡ Operativo 

UBI CACI DN; Area d e p r oducción 

DIRECCI ON; Vía Gustavo Baz # 262, La Loma, Tl alnepant la, Edo. 
de México . 

REPORTA A; Supervisor 

LE REPORTA¡ 

OBJETIVO GENERAL; Auxiliar las a c tividades del departamento 
de producción . 

ACTIV I DADES 

- P ic a r fi b r a d e vidrio 

- Apli c ar Gel -coa t 

- Formular las res i nas pol iéster más comunes 

-Manejar instrumentos de medi c i ón; básc ula, flexómetro, etc. 

-Retoc ar detalles de piezas no sign i fi c ativos 

- Rendir informes a su j efe de c uadril l a . 

-Dar mantenimient o a her r amientas y equipo 

-Dar acabado a piezas incluyendo pintura 

- Conocer correctamente los requerimientos de categorías 
inferiores 

RELACIONES; Nivel operativo e intermed i o 



MANEJO DE EQUIPO; Flexómetro, básc ula, lija y res i na. 

ESCOLARIDAD; Minimo secundaria o conoc imientos técnicos 

HABILIDADES; Manuales 

EXPERI ENCIA; No necesa ria 

[LP.BORO: DEPTO. RECURSOS HU~AHCS. I LAP 

AUTORiZO: 

0111. GENEkRL. SER. REC. 



ENFIV, S.A. DE CV. 

Descripción de puestos 

PUESTO; Ayudante genera l 

TITULAR; German Calletano y Juan Alber t o Castillo 

NIVEL; Operati vo 

UBI CACION; Area de pr oducci ón 

DI RECCI ON; Via Gustavo Baz # 262, La Loma, Tlalnepantla, Edo. 
de Méxic o . 

REPORTA A; Supervisor 

LE REPORTA; 

OBJETIVO; Auxiliar las actividades del departament o de 
producción. 

ACTIVIDADES; 

-Ayudar a picar fibra de vidri o 

-Rolar correc tamente 

- Retocar piezas a nivel pasta y lijado con oc iendo las lijas 
apropiadas. 

- Apli car película desmoldante 

-Manejar el esmeril 

- Ren d i r informes a su jefe de c uadr illa 

-Conocer correctamente los requerimientos de la c atego ría 
inferior 

RELACIONES; Nivel operativo e intermedio. 



MANEJO DE EQUIPO; Flexómetro, báscula, lija, martillo, 
desarmador, taladro, y esmeril. 

ESCOLARIDAD; Mínimo secundaria o conocimientos téc nicos. 

HABILIDADES¡ Comprensión del sistema métrico dec imal, 
interpretación elemental de croqu is, y comprens ión de 
insturcciones si mpl es. 

EXPERIENC IA; No necesaria 

ELABORO: DEPTO. RECURSOS HUMNOS / LAP 

AUTORIZO: 

OJR. stNERAL 6ER. REC. HU~ . 



ENFIV,S.A. DE C.V 

Descripción de puestos 

PUESTO; Super v i sor de producción 

TITULAR; Apolinar Diego Roque 

NIVEL; Operativo 

UBICACION; Ar ea de produce H•n 

DIRECCION; Vi a Gustavo Baz, # 2 6 2, La Loma, Tlalnepantla , 
Edo . de Mé x i co. 

REPORTA A; Ni vel i nter medi o 

LE REPORTA; Nive l o perativo 

OBJETIVO; Verificar el trabajo del personal operativo para 
optimizar la producción. 

ACTIVIDADES; 

-Registrar puntualidad de sus subordinados 

- Designar el trabaj o a c ada un o 

-Elaborar mo ldes 

-Corregir detalles de moldes, model o s y piezas significativas 

-Controlar una cuadrilla a sus ordenes 

-Rendir informes a nivel intermedio sobre la producción y las 
necesidades del material. 

-Manejar instrumentos de medición, c omo flexómetro, 
báscula, etc. 

-Manejar apropiadamente toda la herramienta y equipo de 
trabajo 

-Formular todos los tipos de resina poliéster 



-Capacitar a obreros de c ategorías i nferiores. 

RELACIONES; Nivel gerenc ial, intermedio y operativo. 

MANEJO DE EQUIPO; Flexómetro, báscula, transportador y 
resinas. 

ESCOLARIDAD; Minimo secundaria o concomientos técnicos 

HABILIDADES¡ Liderazgo 

EXPERIENCIA¡ 1 a~o en un puesto similar 

ELABORO: DEPTO. RECURSOS Humos / LAP 

AUTORIZO : 

O l R. 6EMERAL. SER. REC. H • 



ENFIV, S.A. DE CV. 

Desc r ipción de pue stos 

PUESTO; Ge r en te de a s e g uram ient o de cal i d a d 

TI TULAR; Gust avo López Guerra 

NI VEL ; Gerencial 

UBICACION ; Oficina Ge neral 

DIRECCION; Via Gustavo Baz # 262 , La loma, Tlalnepantla, Ed o 
de Méx . 

REPORTA A; Ni vel Ge r encial 

LE REPORTAN; Ni ve l Intermedio 

OBJETIVO GENERAL; Verifi c ar que todo s l o s pr o duc tos y 
procesos sigan los patrones establecidos por el cliente y la 
empresa para o btener alta c alidad y evitar el desperdi c io . 

OBJETIVOS PARTICULARES; 

Elevar el nivel de responsab ili dad del personal 

Log rar que l o s p roveedores reg u len s u s si s temas par a 
o btener mater i a pr i ma de p ri mera ca l idad 

- Evitar al má x imo el desperdi c i o y r eprocesamient o 

ACTIVIDADES 

Ver i f ic ar l a producc i ón del d ía a n terior 

Pr o gramar la produc c i ón del día 

Elaborar reportes sobre la producción 

Revisar manual de p o líticas y de proc edimiento 

Implantar sistemas nuevos de aseguramiento de calidad 

Revisar que los sistemas nuevos funcionen 



~ea1izar compras oe materia prima y nerramienta 

Reportar con el nivel gerenci al el proceso de producción 

Verifi c ar que el pr oc eso se lleve a cabo corr e ct amente 

Visitas a cl i entes y proveedores 

Arreglo de trámites 

RELACIONES; Nivel gerenci al, intermedi o y operativo. Clientes 
y proveedores. 

MANEJO DE EQUIPO¡ Computadora, fax, c alculadora y teléfono . 

ESCOLARIDAD¡ Ingenierí a Industrial 

HABI LIDADES; Liderazgo y Relaciones humanas 

EXPERIENCIA; 1 año en púest o similar . 

ELABORO : DEPTO. RECURSOS HU~ANO. I LAP 

AUTORIZO: 

VIR. 6EfüAL. SER. REC . 



ENFIV, S.A. DE C.V. 

Desc r i pción de Puestos. 

PUESTO; Mensaj e Y C• 

TITULAF.:; 

NIVEL; Operativo 

UBI CAC ION; Oficina general 

DIRECCION; Via Gustavo Baz # 262 , La Loma, Tlalnepantla, Edo 
de Méx. 

REPORTA A; Secretari a general 

LE REPORTAN; 

OBJETIVO GENERAL; Realizar compras y entregar pedidos fuera 
de la empresa. 

ACTIVIDADES; 

- Realizar compras de materiales necesarios, para continuar 
la producción 

Entregar mercancía diversa 

Manejar documentos 

Apoyo a otras áreas 

RELACIONES; Nivel intermedio, clientes y proveedores. 

MANEJO DE EQUIPO; Calculadora 

ESCOLARIDAD; Mínimo Bachillerato 

HABILIDADES; Para desplazarse por la ci udad, habilidades para 
localizar personas o materiales, y resolución de problemas. 

EXPERIENCIA; No necesaria. 

ELABORO: Dmo. RECURSOS HU"ANOS./ LAP AUTORIZO : 

D!R. GENEl<Al. GER. REC'"".-..Homnr.---------



ANEXO No. 4 

SOLICITUD DE EMPLEO 
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ANEXO No. 5 

ENTREVISTA DE SELECCION 



ENTREVISTA DE SELECC ION 

ll ~En qué puesto tiene e xperiencia? 

2 l ¿ Cu áles fueron 

t Yab a Jo anteYi or 0 

3) ¿ Cuáles 

trabajo? 

fueron 

s u s deberes y respon sab il i d ad e s en 

s u s l o gr os más s o br esa l ient es e n 

s u 

su 

4J ¿ Qué progreso tuvo en su anterior traba j o y qué fallas 

en c o ntr ó en ud. mi smo ? 

5J ¿ Qué era lo que le gustaba de su anterior empleo? 

6> ¿Cuál fue la causa de que abandonara su anterior empleo? 

7> Si es que no habia trabajado antes ¿qué lo motivó a venir 

a esta empresa? 



1 ) ¿ Qué •: lase l ü hacen a ud. 

2) ¿ Cómo considera ud. su h~bil1dad para el manejo de 

grupos ·') 

3) ~ Si ud. entrara o s e inc o rporara a nuestYa organi zación 

dónde podria hacer una mejor contribución ? 

4) ¿ Hay algunos aspectos adicionales de sus c apacidades que 

no se han examinado y que serian pertinentes para e l puesto 

que ud. está soli c itando? 

1 ) ¿ Qué éxit o tuvo usted en sus estudios a c adémicos? 

2l ~ Cuáles fueron sus mejores y peores materia s ? 

3) ¿ En qué actividades esc o lares parti ci pó más y p or que? 

4 ) ¿ Cómo costeó su educación esc o lar? 



5) ¿_ Cuá l er a su act i tud hacia l a educación cuand o estudiaba ? 

1) ¿ Có mo se consi dera ud. mi smo? 

Cuál e s consider-a ud. que sus vir tudes y 

limita•: ion es -:> 

3 ) ¿ Qué e s per-a ud. de esta empresa? 

4) ¿ Cuáles son sus metas y objetivos a largo plaz o 

profes1onalmen te? 

5) ¿ Qué plantea ud. para adelantar- s u autodes arr-ollo? 

Elaboró departamento de recur hum <lap> 



ANEXO No. 6 

EVALUACION TECNICA 



E~LUAC!ON DE INGRESO 

1. - ¿ Qué es la fibra ce vidrio? 

2.- ~Cuáles son las substancias necesarias par a fabri c ar una 
pieza de fibra de vidrio? 

R= 

3.- Además d e ~ubstancias quimicas ¿ qué s e requiere para 
fabricar un mol de ? 

R= 

4.- ¿Cuales son las herramientas de mayor uso para la 
fabri c a ci ón de piezas de fibTa de vidrio? 

R= 

5.- ¿ Que entiende por el picado de fi bra de vidrio? 

R= 

6.- ¿Cómo se desmolda una pieza terminada? 

R= 

7.- Desc riba brevemente el terminado de una pieza. 



8 .- ¿ Qué ti emp o se d e b e deJ ar s e c ar u n a p i ez a ? 

R= 

9. - El traba jar c on la fib r a de vi d r i o le resulta: 

a)Fác il ___ _ b)Dí f i c i l 

¿ Porqué? ___ _________ _ ________________ _ 

10 . - ¿ Qué parte del pr oc eso l e gusta má s ? 

R= 

11 . - ¿ Qué e nti ende ust e d por un trab a j o con ca lida d ? 

R= 

ELABORADO POR DEPTO . DE RECU~. HUM ILAP AUTORIZO 

DIRECTOR GENERAL GERENCIA RECUR HUM. 



ANEXO No. 7 

EVALUACION DE DESEMPEÑO 



EVALUACION TECNICA PARA NUEVO INGRESO 

NOMBRE. ·--- - ---------- - ---- -----------

1 . - DISPOSICION PARA EL TRABAJO . 

a ) mu•: ha b ) sufi c ient e c ) poc a ___ d) n1ngun C1 

2 . - TIEMPO QUE TARDA EN REALIZ AR EL TRABAJ O. 

a) Yáp ido _ _ b) sufi c iente c ) lent o 

3.- LA CALI DAD DE SU TRABAJO ES: 

a) excelente b) buen a e ) Yegu laY __ d ) mala 

4. - LA EXPERIENCIA QUE SE OBSERVA ES: 

a ) mucha b) poc a __ e ) nada 

5. - EL MATERI AL Y EQUIPO LO MANEJA: 

a) adecuadamente b) inadec uadamente 

6.- EN CUANTO AL APRENDIZAJE ES: 

a) Yápido __ _ b) YegulaY e ) lento 

FECHA SUPERVISO 

ELABORADO POR DEPTO . RECURSOS HUMNOS /L AP AutoYizó 

DIRECTOR GENERAL GERENCIA RECUR HUM. 



ANEXO No. 8 

LISTA DE ENTREGA DE EQUIPO 



ESPECIALISTAS NACION~LES E~ FIBRA DE VIDRIO S. A DE C.V . 

ENTREGA DE UN I F"ORMES Y CALZADO LABOl''. ALES 

" RECI BI UNIFORME Y CALZADO COMPLETOS " 

NOMBRE 

CASTILLO MARTINEZ JUAN 

CAYETANO ZACARIAS GERMAN 

DIEGO ROQUE APOLINAR 

GARCIA MANZANO OSCAR 

GUTIERREZ GARCIA MARTIN 

MORALES RODRIGUEZ ROBERTO 

RODRIGUEZ MATA MARIO 

VALENCIA RAMOS LEONEL 

FIRMA DIRECTOR GENERAL 

FECHA Y FIRMA DEL I NTERESADO 

GER. RECUR HUMANOS 

ELABORO DEPTO DE RECURSOS HUMANOS I LAP 



ANEXO No. 9 

REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO 



REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO 

CelebYado ent Ye 

ESPECIALISTAS NACIONALES EN FIBRA DE VIDRIO, S.A. DE C.V . 

y el 

PERSONAL QUE LABORA EN LA MISMA 

ENFIV, S.A. DE C.V. 

1991 



CAPITULO I 

ARTI CULO I. - Quedan suj e tos al presente reglament o los 

empleados de Especialistas Nacionales en Fibra de Vidrio, S.A 

d e C.V. 

ARTICULO 2 .- T ienen calidad d e empleados de la compañia la s 

perso nas que t&ngan un con t ra t o indivi dual de trabajo 

debidamente autori4ado y trabajen un mí n imo de 8 horas 

diarias durante 5 día~ a la semana. 

REQUISITOS PARA EL INGRES~ DE PERSONAL 

ARTICULO 3.- Especialistas Nacionales en Fibra de Vid rio, 

S.A. DE C.V. selec cionará a su p ersonal de la manera 

siguiente: 

a) El candidato llenará una solicitud de empleo 

b) Se someterá a una entrevista por parte del departamento de 

Recursos humanos . 



c ) A las peYsonas que manifiesten teneY expeYienc ia se les 

aplicará una evaluación téc ni c a por esc rito . 

d) El candi dat o será cubYir el puesto 

correspond iente para evaluar su desempeño durante una semana, 

bajo la supervisión de u na perso na asi gnada p ara el 

parti cu lar. 

c aso en 

e) DuYante la semana de evaluación, el 

por escrito el desempeño del c and id~to . 

supe r visoY repc< cdr á 

ARTICULO 4 . - Si el candidat o cubre l os requisitos necesarios 

se le contrat ará y celebrará junto con el 

ind ivi dua l de tyabajo de común acuerdo . 

patrón un c ontrato 

ARTICULO 5.- El c ontrato anteri o rmente señalado será firma do 

por 28 días o por obra terminada según s e convenga en e se 

momento. 



ARTICULO&.- Como requisit o se solicitará a la persona una 

constancia médica que e xprese que se enc uentra 

apta para el desempe~o de su trabajo. 

CAPITULO II 

HORAS DE ENTRADA Y SALIDA 

físi camente 

ARTI CULO 7. - El horario l ab oral será d e las 8:30 a m (c o n 

toler ancia de 10 mi nut osl a las 18:00 pm h o ras de lunes a 

v i e r nes. 

ARTICULO 8.- Los retardos se descontarán como una hora extr a 

a partir de los 10 mi n ut o s d e to leranci a . 

ARTI CULO 9. - Los sabados se l a borará c u ando la empresa lo 

requiera comprometiéndose ésta a av isar c on d os días de 

anti c ipación a los trabajadores. 



ARTICULO 10 .- Eve ntualmente los dias sabados se util izarán 

para dar ma n t enimiento a maquinari a e instalaciones de la 

propia empresa, estableciéndose el horario para su 

Yeal ización. 

ARTICULO 11.- Las labor e s de trabajo se realizarán dentro de 

las instalac iones de la propia e mp resa, sin emb argo y por 

motivo de l a propio trabajo, e n ocasiones s e rá necesario 

llevar a cabo actividades fuera del cen tro de trabaj o, este 

a s pecto será debidamente notificado con anticipac ión 

determinándose los motivos y cond iciones conducentes. 

ARTICULO 12.- En c uanto al horario de com ida é ste consistirá 

d e 30 minutos entr e 14:00 y 15 : 00 pm horas. 

ARTICULO 13.- Se otorgarán permisos y licencias de a cue rdo 

c on las condi c i one s individuales de cada caso y de acuerdo 

con las circunstancias operantes de carga y/o volómen de 

trabajo existente, determinado est o por 

Recursos Humanos. 

el departamento de 



ARTICULO 14 . - Los trabaJad ores tendrán der echo a disfrutar de 

vac a ciones anuales de a c uerd o con las disposiciones d e l a Ley 

Federal del Trabaj o en vigor. 

CAPI TULO III 

SUSPENSION DEL CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO 

ARTICULO 15.- En caso de despido in justific ad o la empresa se 

compr omete a pagar como indemnización al empleado 3 meses; y 

1 2 d í as p or año de trabajo realizado. 

ARTI CULO 16. - Son mot ivo de despi d o justificado sin pago de 

la indemn izac i ón indicada en el a Yticulo 15 de e s te 

reglamento: 

a ) Engaño p o r parte de l trabajador 

b) Falta de honradez 

c) Injurias, vi olenci a o malos tratos en contra del patrón, 

sus familiares o del personal de la empresa, ya sea 

administrativo u operativo. Salvo que medie provocac i ón o que 

actúe en defensa propia sea fuera o dentro de la 1tf11Presa. 



d ) Ocasionar intenc i o nalmente per jui c ios mat eriales durante 

el desempe~o de las labores. 

e ) Comprometer po r s u imp rudencia la segu r idad de la empresa. 

f) Come t er act o s inmorales e n el lugar d e tr a b aJ o 

g) Revelar l os secretos d e fabr icación o dar a c onocer 

asuntos de car ac ter privado c on perjui c io para la empresa. 

h) Tener má s d e 3 faltas de a s istenc ia en un periodo de 30 

días s i n permiso del patrón o sin c ausa justi fi c ada . 

i) Negar se a ado ptar l a s medidas preventivas para evitar 

accidentes o enfermedades . 

j) Presentarse a laborar en estad o de embriaguez o baj o la 

influencia de algun narcóti co o droga ener vante, salvo que 

sea bajo prescripción médica . 

ARTICULO 17 .- Se podrá suspender en sus actividades sin pago 

de indemnización a cualquier traba j ador que infrinja este 

reglamento y las demás disposiciones de la Ley Federal del 

Trabajo en vigor. 



CAPITULO IV 

ATENCION MEDICA 

ARTICULO 18.- Los trabajad ores y empleados deberán someterse 

a un ex~men méd i c o, p or lo menos una vez al a~o, el c u a l ser á 

debidamente cub i ert o por l a empresa mediante el 

correspondiente. 

reembolso 

ARTICULO 19.- Si un trabajador enferma durante las horas de 

trabajo y que a su juicio requiere inmediatamente atención 

médica, av i sar á a su supervisoY o .jefe inmediat o quien 

autor i zará al trabajador par a que se presente a los servicios 

del IMSS o si fuera nec esario se traslade a su domi cilio. 

CAPITULO V 

SALARIOS 

ARTICULO 20. - El salario otorgado a los 

semanalmente está constituído por: 

servicio de comedor y servicio médico. 

dinero 

trabajadores 

en efec tivo, 



ARTICULO 21 .- Las hoYas extras seYán pagadas de la siguiente 

manera: el salaYio semanal entre 48 horas, multiplicado poY 2 

cada una de l a s horas extras laboradas. Solo se pagará el 

tiempo extra que haya sido autorizada por la gerencia . 

Indicada la autor· ización por tiempo en el registro de entrada 

y sal i da. 

ARTICULO 22.- Se hará una Yevisión de salario individual cada 

6 meses para incYementaYlo seg6n el desempeRo de la persona. 

CAPITULO VI 

SEGUPIDAD E HIGIENE 

ARTICULO 23.- La empresa se compromete a dotar a los 

trabajadores de los implementos de seguYidad apYopiados a los 

riesgos de trabajo. 

ARTICULO 24. - Vigilar que los trabajadores utilicen los 

implementos de protección personal correctamente, 

desarrollo de su trabajo. 

durante el 



ARTICULO 25.- Co n la finalidad de que los trabaj adores e n 

general y el personal de nuevo i ngreso en especial reciban la 

in s trucción necesaria para evitar riesgos de trabaJ o , Ja 

empresa les proporcionará la capac itación sobre med idas de 

seguri d a d e higiene, propor cionando el material que para ell o 

se requiera. 

ARTICULO 26 .- La emp r esa instalará en su c entro de trabajo 

tableros de tamaRo sufi ciente para 

sobre seguridad e higiene. 

la co l ocaci ón de avisos 

ART ICULO 27.- La empresa proporcionará credenciales para la 

debida identificación de los trabajadores. 

ARTICULO 28.- La empresa deberá instal a1· extintores 

apropiados a los riesgos específicos a cubrir en las 

instalaciones de la empresa, siguiendo para su colocación las 

normas vigentes. 



ARTICULO 29 . - La e mpresa deberá proveer a s u c e ntr o de 

trabajo un botiquin para s e r 

de prestar primeros au x ilios. 

mane j ad o por el personal 

CAPITULO VII 

OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES 

ARTI CULO 30.- Deberán conocer y observar las 

a fin 

med i d as 

p reven t ivas de seguridad e higiene conteni d as en los 

reglamentos e instructivos respe c tivos . 

ARTICULO 31.- Deberán usar para efecto de su t rabaj o en la 

empresa , los un iforme s, calz ado y equ ipo de seguridad, 

herramientas, Qtil e s y ac c esorios que se les prop o r c ione. A 

los trabajadores que no utili c en la rop a de trabajo que se 

les entrega para su protecc i ón personal, 

sobre el deber que tienen de utilizarlos , 

se les orientará 

segQn lo establece 

el reglamento general de seguridad e higiene en el trabajo, 

quedando responsabilizados de su uso. 



ARTICULO 32 .. - Deberán informar a sus 

inmediatament e cualquier con di ci6n peligrosa, 

superiores 

anormal, 

defectuosa o insalubre, así como desperfectos en l as 

herramientas o 6tiles de trabajo que de algun modo puedan 

compr o meter su seguridad o la del personal. 

ARTICULO 33.- No bloquearán el acceso a los extintores y 

botiquines, ni harán uso indebido de este equipo a fin de que 

en casos de emer gencia se enc uentren en condi ciones de 

usarse , informando a su jefe inmediato de c ualquier 

irregularidad que observen. 

ARTICULO 34.- Les está prohibido manejar sin precaución: 

explosivos, gasolina, aceite, aguarrás, petróleo, pintura u 

otras substancias fácilmente inflamables. 

ARTICULO 35.- Los trabajadores no deberán hacer fuego, 

producir chispas por medio de contactos o golpes con 

herramientas u otros objetos cerca de los tanques, depósito 

de almacenamiento de substancias inflamables. 



ARTI CULO 36. - Les está prohihido distraer innecesariamente la 

at ención de personas ocupad as en s u s labores especialment e si 

éstas son pe l igrosas. 

ART I CULO 37.- No ejecutarán ac t o s q ue pongan en pel i gr o la 

s e g uridad propia o de l os demás trabajadores o q ue puedan 

ocasionar daños a las in s tal a c ion es o equipo . 

ART I CULO 38.- Deb erán asist i r a los cursos y pr ácticas de 

simulacros de emerge n c ias que se lleven a c ab o , siendo estas 

actividades dentro de las h oras d e trabajo. 

ARTICULO 39. - Los asu ntos que no estén c ontemplados e n est e 

r eglamento serán tratados e n f or ma 

departament o de rec ursos humanos o del 

cargo. 

i ndividual el 

jefe inmediato a 



ANEXO No. 10 

REGISTRO DE PUNTUALIDAD 



REGISTRO DE PUNT UAL IDAD 
N O t1 8 R HAHTF.S L UNES 

1 

H lERC:OLES 

- -- - --- - - - -- -·---- - -
E 1 JUEVES 1 VI ERNES 

APOLINAR ·- -¡---------- ---------
--·- -- ----- - -

t1ART IN 
----------- - - 1 - --- ---------- ' - -·- - --- - - - - 1 - - -· - --- ------ -· -1 - - --· ·---· - -- - . ~- ' ---~--------

JUAN ALBERTO 

GERP'IAN 

t1AR IO 
• - -- - ---- -- - - 1 --- - - --

ROBERTO 
- ------ - -------' - ·· - - ----- -·-- ' - ------- ·-----

OS CAR 

LEONEL ··---------· --j· 
-·--- ---

<: _____ _ A _ ____ . __ _ DE 19 __ _ 

~BORO DEPTO . DE RECURS OS HUHANOS/LA P 



ANEXO No. 11 

REGISTRO DE PRODUCCION 



ENFIV, S.A. DE C.V. 

REPORTE DE PRODUCC ION DIARIA. 

ORDEN DE PRODUCCION:~~~~~ FECHA: 

EMPLEADO 

CLAVE 

OPERACIDN 

CLAVE 

HORAS PIEZAS OBSERVACIONES 

AD01 

MG02 

GC03 

JC04 

MR05 

RM06 

0607 

LV08 

SUPERVISOR:~~~~~~~~~~ Vo.Bo. 

Elaboró: Depto. de Recursos Humanos/LAP Autorizó: 

DIRECTOR GENERAL GERENCIA RECUR HUM. 



ANEXO No. 12 

REGISTRO PARA SUPERVISOR 



ENFIV, S.A. DE C.V. 

OBSERVACIONES DEL SUPERV ISOF.: 

l)EL MATERIAL FUE: ESPECIFICACIONES. 

Al suficiente b ) insuficiente c)sobró 

2)LA CALIDAD FUE: 

A) adecuada b) deficiente 

3)EL MATERIAL ESTUVO <LLEGO ) : 

A> A tiempo b) fuera de tiempo (retrasado) 

4) EL PERSONAL ESTUVO: 

A) completo b) inc ompleto (faltas ____ _ 

5) TRABAJOS. SE CUBRIERON LOS OBJETIVOS DEL DIA: 

A) si b) no razón ________________ ~ 

6) OBSERVACIONES SOBRE EL PERSONAL. EL TRABAJO FUE: 

NOMBRE EXCELENTE REGULAR MALA 

APOLINAR 
MARTIN 
JUAN A. 
GERMAN 
MARIO 
ROBERTO 
OS CAR 
LEONEL 

ELABORO DEPTO. RECURSOS HU"ANOS/LAP 

DIRECTOR GENERAL 

AUTORIZO: 

NOTAS Y OBSERVACION 

GER. RECUR. HUM. 



ANEXO No. 13 

HOJA DE SUGERENCIA 



HOJA DE SUGERENCIAS 

llOllBRE. ______ __ _ 

SUGEREHC lfi: 

FIOIA. ____ _ 



ANEXO No. 14 

REGISTRO DEL ALMACEN 



REGI STRO PARA EL JEFE DE AL MACEN <HERRAM IENTAS ) 

DIA APOLINAR MAF.:TIN JUAN GEF.:MAN ROBERTO OSCAF.: Mf.',F.·I O 

E . 
LUN . HF.:. 

A. 
HP. 

E. 
MAR HR. 

A. 
HR. 

E. 
MIER . HR. 

A. 
HF.:. 

E. 
JUEV. HR. 

A. 
HR. 

E. 
VIER. Hf':. 

A. 
HR. 

E . 
EXT. HR. 

A. 
HR. 

RESP. Vo . Bo . 
LI C . ANDRES VILLA s. 

SEMANA DEL AL DE 

NUM. REG. 

ELABORO: DEP . RECUR. HUK. / LAP 

AUTORIZO: ARQ. ADAN DIAZ DE LEON FLORES 



ANEXO No. 13 

FORMATO DE HORAS EXTRAS 



FORMATO PARA HORAS EXTRAS AUTORIZADAS 

NOMBRE 

HORAS EXTRAS DE 

FECHA.-

AUTORIZO.-

A 

TRABAJO REALIZADO EN TIEMPO EXTRA.-

FORMATO PARA HORAS EXTRAS AUTORIZADAS 

NOMBRE.-

HORAS EXTRAS DE 

F"ECHA.-

AUTORIZO.-

A 

TRABAJO REALIZADO EN TIEMPO EXTRA.-

F"ORl'IATO PARA HORAS EXTRAS AUTORIZADAS 

NOMBRE.-

HORAS EXTRAS DE 

FECHA.-

AUTORIZO.-

A 

TRABAJO REALIZADO EN TIEMPO EXTRA.-~~~~~~~~~~-



ANEXO No. 16 

REGISTRO DE SEGURIDAD E HIGIENE 



REGISTRO DE SEGURIDAD E HIGIENE EN DIFERENTES ZONAS 

DE TRABAJO 

O I A APOL I NAP MAi;;:T 1 N JUAN GERMAN ROBERTO OSCAR MARI O 

LUN L 

s 

o 

o 

MAR L 

s 

o 

o 

MIER L. 

s 

o 

o 

JUEV L 

s 

o 

o 

VIER L 

s 

o 

D 



EXT L 

ZONAS 

s 

o 

o 

AL MACEN 

VESTIDORES 

BAÑOS 

LIMPIO 

OBSERVACIONES GENERALES.-

RESP. 

SEMANA DEL AL 

ELABORO: DEP.RECUR.HUM./LAP. 

SUCIO ORDENADO DESORDENADO 

Vo.Bo.~~~~~~~~­

LIC. ANDRES VILLA SOTO. 

DE 

AUTORIZADO: ARQ. ADAN DIAZ DE LEON FLORES. 



ANEXO No. 17 

INDUCCION AL TRABAJO CON CALIDAD 



"INDUCCION AL TRABAJO CON CALIDAD" 

OBJETIVO GENERAL. 

El tY-abajador identificará elementos técnic os y de 

satisfacció n y seguri dad peY-sonal para optimizay- su trabajo 

diar- ic.1 .. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS: 

* 1.1 El tY-abajador reconocerá el procedimiento f o rmal para 

la fabricación d e moldes con fibra de vid r i o. 

1.1.1 El trabajador disc ri minar á fisicamente l os mat e rial es 

necesarios par a moldear 

vidri o. 

man ual ment e un mo lde par a fi br a de 

1.1.2 El traba j ador disc riminará fi s i cament e los utensili o s 

indispensables para la rea lizaciOn de moldes para fibr a de 

vidrio. 

1. 1. 3 El trabajador identificará el pr oc edim i ento de la 

operación de picado en la fibra de vidrio. 



1 ':, El trabajador identifi c ará l os e l ementos necesarios 

p ar a r eali~ar s u trabaj o c o n c al idad. 

l. 2 . 1 El t Y- ab a .J adi.:ir conc eptu a l lZaYá e l téYmineo " calidad " 

1 . 2 .. 2 E l trabajador ident i f i•: ará los c uat~o princ ip i os 

absolutos de la calidad . 

* 1. 3 El trabajador reconocerá element o s imp o Ytan tes que 

determinan la s eguridad e higiene indust r ial. 

1.3.1 El trabajador identi f icará los artícul o s de la Ley 

Federal del Trabajo c oncernientes a 

industr i a l es . 

la seguridad e higiene 

1. 3. 2 El tr a bajador d i fe ren c iará e n t re a c t o pe ligroso y 

condición insegura con respecto a su trabajo diario . 



F·ROC:ED I MIENTO 

En esta pYimera sesión, se c ub,.- ieron los objetivos 

espe·:íficc•s 1.1, 1.1.1 y 1.1.2 . 

Material: Rotafolios, manuales y lápices. 

Como primer paso se presentó formalment e tanto el curso 

como a las p onenetes , dando a conoce!' el objet ivo genel'al y 

los objetivos específicos de cada sesión, por medi o de un 

rotafolio expli cat ivo . A continuacibn se dio una breve 

intYoducción explicando de f orma g e nera l el conteni do del 

curso. Asi mismo se les hizo entrega a los paYticipantes de 

un manual como apoyo durante t·::odo el curs•:• 

al final de este programa ). 

(éste se present a 

Posterior a esto se l es ap 1 i e·~· un c ues tion ar io que 

consistía de 12 preguntas, de las c uales se tomarían d i ez 

para la calificación. 

dinámi ca vivencia!. 

Posteriormente se llevó a cabo una 



TECNI CA : " LL UVIA DE IDEAS " 

Objetivo . El traba j ador plantear' a t ravés d e u n a p alabr a sus 

e xpectativas sob re este c urso. 

Ma terial. Rotaf o l i o para lluv ia de ideas y plumones . 

PYocedi miento . 

Se p idió a c ad a uno de los parti c ipantes que me n cionara 

una sola palabra qu e eng l o b ara las expectativas qu e tenian 

con respecto al cur s o. Una vez que t odos dieron su punt o de 

vista, éste se an o taba en el rota folic.; las p c•nenetes 

procedier o n a retomar cad a una de las palabras y en una 

plenar i a s e resumieron las e xp e ct ativas generales de l grup o . 

El paso siguiente fue una técnica de exposici ón sobr-e 

materiales y herram ientas para l a fabricaci ón de moldes en 

fibra de vidrio. En este caso un a de las ponentes c on apoyo 

del asesor técnico, presentaron fisic a men te los materiales 



necesar-ios e ind i spensables para mo ldear manualmente un 

m·:·l de, así mismo se h i zo referen c ia a las substanc ias d& 

acueYdo a sus caracte~isti c as particulares. Se presentaron 

tambi én l os utensil ios b~ s i cos par a la realizaciOn de di ·: h·:· 

trabajo. 

Al término de est o se di o paso a un períod o de 

aclarac ión de duda s y comentarios; con esto se dio término a 

la sesión número uno y se les invit6 a la segunda. 

En esta sesión s e cont inuó cubriendo el objetivo 1.1 y el 

objetivo 1.1.2 

Materiales: Rotafolio con ilustr aciones y manuales 

Esta sesión se llevó a cabo p or medio de una técn i ca 

expositiva en donde la ponente y el asesor técnico dier o n a 

conocer el procedimient o formal par a el trabajo con fibr a de 



vidr io por medi o d e l rotaf o l io. Los tema s que s e tr a t ayon 

fu e r o n: 

* Prep aración de un mo l de 

* Ope r a c i6~ d e ni cadc 

* Te rm i n aci ón d e un mo ld e 

Al t er mina r se abr i.) u n esp acio p a ra d ud a s y 

comentarios , a demás se l e s in v itó a la ses i ón si gui e nte . 

En esta s esi .'.!n s e c u brieron los o bjet i v o s 1. 2 y 1.2 . 1, 

inic i almen t e se l l evó a cabo u n a din ám i c a v i ven c i a! . 

TECNICA: " LLUVIA DE IDEAS " 

Obj e t i vo. El traba j a d or e xpres a r á p o r me d i o de una pal a br a el 

conc ept o q u e ti e ne s o bre c al i dad. 

Material: Rota f o li o para lluv ia de ideas y plumones 





A c ont i nua c i ón s e llevó a cab o ur1 a t é c nica exp o si t iva , 

en l a que se e ~ p l ic ar on l o s cuatro princ i pios absolutos d e la 

•:al i dad que s·: •n : 

.- Si s tem a 

• Estand a r de rea liz ación 

Mat e rial: Rota fo l i o con ex pli caciones 

P o sterior a est o s e r e a! izó un a dinámi ca vi vencial . 

TECNI CA: " CALIDAD EN MI VIDA " 

Objeti v o . El trabajador relac i o nará l os c uatr o principi os 

bási cos de la c alidad c on ejempl os de s u vida fam iliar . 

Material: Lápiz, hojas blancas y g o ma 

Procedimient o . 

Se les pidió a c ada un o de los participantes que 

anotaran un ejemplo de su vida famil iai· y lo identifi c a r an 

con l o s c uatr o princ i p ios absolutos de la c al idad para 

reafirmar los c onocimientos que habían adquiri d o durante la 

exposición. 



Despué s se l e s p id 16 qu e lo e xp resaran todos y cada un o 

ante sus compa~eros coG el ob e t i v o d e d isc1p a Y d u d 2s •: o n 

respec t o al tema . Po r úl t imo se les invitó a la quint a y 

(1ltima ses i~·n . 

En esta última sesión se cubrieron los o bjeti vos 1 . 3, 

1.3.1, y 1.3.2. Para comenzar esta sesión nuev amente se 

llevó a cabo la téc ni ca de l luv ia de idea s . 

TECNICA : " LLUVIA DE IDEAS " 

Objetivo. El 

palabra, el 

i ndustrial. 

trabajador planteará por medio de una sola 

concepto que tiene sobre seguridad e hi g iene 

Material: Rotafoli o para lluvia de ideas y plumo nes . 

Proc edimien to . 

Se pidió a c ada una de las per sonas que mencionaran con 

una s o la palabra, qué era lo que entend i an p or seguridad e 



higiene indus tr i al, entonces se anotaba en el rotafoli o . A 

con ti nuac ión la pon ent e resumió t o das las palabras e xpresad a s 

p o r l os p a rti ci pan t es p ar a o btener u n c o n c epto genera l sobre 

segu ridad e h i giene e n las indust r ias . 

Posterior a esto, se llevó a cabo una técnica expos it1 va 

en donde la ponente por medi o de rotafolios presentó J ü S 

art ículos de la Ley Federal del Trabajo concerni entes a 

seguridad e higiene, a s í mismc1 diferenc ió entre a c t.:• 

peligroso y c ondi c ibn insegura . 

Luego, se les pidió a c ada un o que men c ionaran 

peligrosos y cond i c i ones inseguras a las que e staban 

expuestos diaramiente en su trabajo. Después se abrió un 

espacio para aclaración de dudas y comentarios; 

p osteriormente en una plenar ia los parti cipantes e x p r e saron 

c ómo les había parecido el curso y cómo lo habian sentido. 

A continuación se les pid i ~. que contestaran un 

c uestionario similar al d e la primer a sesión. Y para 

finalizar el curso se hizo entrega de constancias de 

parti ci pación dando con esto por terminado formalmente el 

curso de "Inducción al trabajo con calidad". 



EVALUACION DE INGRESO 

1.- ¿ Qué e s l a f 1b•a d e vidrio ? 

R= 

2. - ~Cuáles son las substancias n e cesarias para fabri c ar una 
pieza de fibra de vid r i o~ 

R= 

3. - Además de substancias quími c as ¿ qué se requiere para 
fabricar un molde? 

R= 

4.- ¿Cuáles son las herramientas de mayor uso para la 
fab ricación de piezas d e fibra de vidrio? 

R= 

5.- ¿Qué entiende por el pi cado de fibra de vidrio? 

R= 

6.- ¿Cómo se desmolda una pieza terminada? 

R= 

7.- Describa brevemente el terminado de una piez a. 

R= 



/ ,... 
/ ~ ~ .. ¡ . 1 

I' / ,. .. 

8. - ¿ Qué tiempo se debe dejar secar una pieza? 

R= 

9.- El trabaj ar con l a fi b r a de v idrio l e resulta: 

alFácil b l Difi c il 

¿ Por qué·"--- -------- ------ - ---------------

J O.- ¿ Qué parte del proceso le gusta más ? 

R= 

11.- ¿ Qué entiende usted por un trabaJo con c al idad ".°' 

ELABORADO PO~ DEPTO . DE RECUR. HU" /LAP AUTORIZO 

DI RECTOR GENERAL GERENCIA RECUR HUM . 



ESPECIALISTAS NACIONALES EN FIBRA DE UIDRIO S.A. DE e.u. 

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS 

CURSO DE CAPACITACION 

*** INDUCCION AL TRABAJO CON CALIDAD *** 

COORDINADORAS: 

CLORIO CRUZ OLIUIA PERLA 
LARIOS FRANCO LUZ MARIA 

MORENO GODINEZ ALEJANDRA ISABEL 



INTRODUCC ION 

El •: eino•: i rr. 1 ent o de este manu a l te 

e s peciali=arte técn i camente en el t rabajo de fibra de vi drio , 

teniendo come• c onsecuencia un min i mo de errores en tu trabajo 

diar i o, asi mayoY seguridad 

reconoci mien t o de l os superiores y lo mas 

s upeYac i ó n y peY sonal, al 

actividades diari as c on c alidad. 

t ll per s ona, 

imperr-tan t e, 

Yealizar 

el 

tu 

tJS 

Inicialmente YevisaYemos de maner a general, el proc eso a 

seguiY paYa la fabr icac i~·n de mo ldes y piezas de fibra de 

vidri o, con la finalidad d e con ocer los materiales y 

herramientas adec uadas para el trabajo con la misma, ya que 

de est a manera se faci lita el obten iéndose una 

e xc elente c al id ad y un índice mu c h o menc•r de 

ac c identes de traba jo . 

A continuación s e pYesentará la defini ción de 

plantearemos c uatro p Yincipios para 

,.. iesg .:is y 

ca lidad y 

logr a Yla, 



O E D I C A T O R I A 

El presente trabajo lo dedico con mucho cariño a mi familia, 
de quien siempre recibí apoyo y cariño incondicional. 

"A Dios" : 
Por haberme dado la vida y con ella la 
oportunidad de conocer cosas bellas que 
han enriquecido mi camino. Te doy 
las gracias señor por permitirme 
cumplir mis sueños rodeada de mis 
seres queridos. 

"A mis padres" : por haber procurado estar siempre 
.juntos, por lo que son y por lo que me han dado; 
a ustedes entrego el fruto que con ilusión 
esperaban. 

Glor-ia Cr-uz: 

Raúl Clor-io: 
Por la confianza, apoyo y cariño. Gracias 
por dejarme la mejor- herencia "mi 
profesión" 

Por tu amor, esfuer-zo, ayuda y dedicación, 
por ser parte importante en la histor-ia de 
mi vida, por ser una gran mu.jer. 



consider ando así l a cal idad c omo un a forma de pensa .- y de 

V 1 Vi Y" • 

Fina lmente con c luiYemos c on 1 a .-eal izar 

nuest .- o trabajo con c alidad e v itan d o y previniendo a c c i dentes 

de e incapa•: i.dades , respetanto las medidas d e 

seguridad e higiene. 





MATERIA PRIMA 

Resina poliéster . 

Para el ade•:uado almac enami entc. de las resinas se 

procederá de acuerdo a las caracterist1 cas especiales de c ada 

una de ellas y se hará de la manera siguiente: 

1) Resinas viscosas: Estas resinas son del tipü ortoftálicas, 

1softál íc as, encapsuladas, epóxicas, flexibles, etc y vienen 

conteni das en garraf as o tambores, las c uales se cc.locaran en 

el área de recpeción de materiales y se les coloc ará en el 

área de recpeción de materiales poniéndoles una tarjeta de 

de "detenido" para que posterior mente las 

calidad y las libere para su uso, quedando 

área de recepcion de materia les. 

apruebe contr ol 

almacenadas e n el 

2) i;;·esinas en polvc.s: Estas resinas son del 

de 

tipü 

bisfenólicas, éstas tienen la caYac ter- íst ica venir 

conteni das en sacos, bolsa, etc, y al ingresar a la planta se 

l es colocará la tarjeta de 11 detenido 11 para su posterior 



prueba por par te de c o~trol de calidad, una vez aut o r 1zada se 

depositará en tambos d e plásti co c on tapa remobible y q ue a 

diferencia de l as resina s viscosas en lugar d e q ued arse en el 

ár·ea d e recep ción d e materiales se coloc arán dentro del 

almac én gener al en e l área d e car gas a granel. 

3) Resinas en escama s : Estas res inan son del tipo 

aut o e xtinguibl es y al i g ual que las resina s en pol V•:• v i en en 

con tenidas en sacos , bolsas, et c , por l o cua l se req u iere el 

mismo pr oc edimient o d e l as r e si na s en po l v o . 

NOTA: To d as la s resi n as se anotaran en las tarjetas de 

al macén para llevar registrada su ex1stenc1 a. 

MONOMEROS. 

Los mon ó meros en c u a lquiera de sus p resentaciones son 

líquidos p or lo tanto vienen c ontenidos en tambores o 

garrafas, las c uales se almacenarán en el á rea de rec epc ión 

de materiales y se les co l oc ará una tarjeta de d etenido par a 

que p osteri or mente los revise c ontrol d e c alidad y l os libere 

para su uso . Al igual que las resinas se anotarán en 1 as 

tarjetas de almacén para llevar registrado su e xi stencia. 



FIBRA DE VIDPJO. 

La f 1bYa de vidrio de u s o c om~11 en la empYesa son: 

co l c honeta , petatill o y velo, todos ellos gene,.-almente vienen 

c o ntenidos en b olsas o Yollos los cuales serán almacenados en 

el áYea de a lmacenamient o paya evita,.- que la fibYa de vidYio 

se h umedezi: a o se moje c on c ualqlJier liquido . La fibYa de 

vidYio no se pod,.-á utiliz a ,.- hasta que el depaYt amento de 

contY o l de c alidad la etiquete como aprobada. Se debe an o t ay 

en las taYjetas de almacén 

existencia y salida. 

ACELERADOPES. 

1 1 eval' su 

Los aceleYadoYes más comunes son el octoat o y naftenato 

de cobal t o , los cuales vienen en pyesentaciones liquidas y 

p o i' l o tanto son contenidos en gaY-l'afas las cuales se 

coloc arán en el almacén genel'al en un lugay fl'esco a l ejado 

del c atalizadol' mínimo a un metYo y 1 ateral mente. El 

a c eleYadoY no podl'á sel' usado sin tener etiquetas de aprobado 



por el departament o de control de c alidad. Se deberá llevar 

s u registro en las tarjetas de almacé~ para controlar sa lidas 

y entradas . 

Importante: No permita que se mezclen directamente 

aceleradores y c atalizad o res. 

CATALIZADORES. 

El catalizador de uso más frec uen te en la empresa es el 

con oci do como peróxido de metil etil cetona e l cual viene en 

presentaciones l íqu1das lo que quiere decir que viene 

contenido en garrafas. Este producto es al que se le debe 

tener más cuidado con lo que respec ta al al macenaj e y los 

c uidados que se le debe tomar son los siguientes: 

- Evite colocarlo en lugares altos que ocasionen caídas 

- Colóquele en lugares frescos, es decir que no estén en 

contacto con el sol ni fuentes de calor. 



- Rep6rtelo si ha e xc Pdido su fecha de c aduci d a d la cual 

viene i nscrita en el envase. 

- Rep6rtel o si el enva s e presenta c ristalización o burbu.jas . 

Los reportes se har~n d ir ectamen t e al departament o de cont rol 

de calidad. 

- No regrese c atal iz ador al envase que haya sobrado en 

producciOn, pues puede estar contaminad o . 

- No almacene en recipientes de metal. No permita que se 

mez cle directamente con el acelerado r ni 

elevado mínimo un metr o y medio . 

a c etona, manténgalo 

- Se debe llevar su registro y an o tar entradas y sal idas por 

tarjetas de almacén. 

CARGAS A GRANEL 

Las cargas más comunes son el carbonato de calcio, 

caolines, talco, asbesto, mica, arena silica, hidrato de 



al umin io y macr o esfer a de vidrio . Estas en su mayoYia vi en en 

c ontenidas er1 sacos o b o l sas Q las cua l es se les col o cara 

etiquetas d e det eni d o p ara que pos t erior mente las apruebe 

control de c al idad y l as pue d an coloc ar en los tambos de 

plástico con tapa remobible que estan c olocad o s d entro del 

almacén general en e l área d e c argas a granel 

Se debe t ener cui dado d e etiquet ar a cada tamb o con el 

nombre de la carga correspondient e . Se llevará su reg istr o de 

entrada y salida en las tarjetas del almacén. 

GEL COAT. 

El gel coat viene en pres entac ión viscosa y en c ubetas 

de 20 kg, o en tambores el cual al ingresar a la planta se le 

pondrá tarjeta de detenido para que posteriormente l o li bere 

para su uso control de c alidad. Después que haya sido 

aceptado por control de calidad se deberá almacenar en el 



almac é n general, l levand o su regist r o de entrad a y salid.; en 

las t.;rjetas d e al ma c én . También se debe tomar en cuen ta qu e 

e l gel coa t ~ iene en t.;mb or es par a colocar l o en el á rea d e 

rec epc i ón de materiales . 

MATERIALES DIVERSOS. 

Existe un a c ant i dad infi nita de materias primas que s e 

ocupan en los distintos procesos de producci ~n pero que s on 

u sad os con menos fr ec uencia que los anteriorees desc 1 .. iteis, 

pero aun asi requieren de un óp ti mo almacenamiento ya que es 

i mposib le ennumerarl os t o d os , se tendr a QUE· pr oc eder 

almacenarlos según sus c ara•: ter ist icas similares a l •:i s 

anteriores. En c aso de cualquier duda v e rific ar su mane jo y 

almacenamiento c on el gerente de produccibn. 



Poro fc!J r; cor un molde con Fibra de 
Vidrio en formo manual se re qui e re 
de un mod elo o p ieza original. 
El m ol de es lo cavidad en d:rnde se 
aplico lo Fibra de Vidrio y lo resino 
p:irc o:i1ener lo pieza. 

l e s mc! ericlcs necesarios poro 
mold e or m o;i uc;lm e n1e el molde y lo 
pie~o son: 

- l\es;r :: p:i• :este r 

_ t.:e :e r:d:r• 

- - (o:;:, '.. ¡.J:J.Of • 

- Col.:~ :-:~e10 óe f,!:>ro Oe .,,.cirio 

- s :.: ~e:-. ·e ·. tr., ne · o : e•cnc . ele. ) 

- C.ero 

~-

Ace:erador 

(Nalrenato de Coba lto) 

COLCHONETA DE 

FIBRA DE VIDRIO 

[~ 
~ 

.-~-

P.'asric¿ra:1e 

o Gel-coat 

Catafizao i.. ... ,. 

(Peróxido de Met1' -[ril Cc!ona 

Alc::ihol de Po!i•·ir.ilo (Pe;ic :;la 
Separ;,do-a) 
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Pr;EPARA CION DEL l/IOD::LO 

Procure que su modelo tenga la s. e ¡, qu inos r e::io,..d~·o:::los y que 
seo ligeramente cónico poro qu!" e l molde que seo fobr ;codo en 
bese O t?s1e, tengo •SOi ido• y Sf" e \.i ten los •C ondad o s• 0 sean 
las c urvcturos invc~sas que irrp :Oen qve e ! m o lde •sa lgo • de l 
mode:o . 

:-;;.~~:;_ D<: P:JLl:STE-R~---1 
.' " F1f, ;:>_A D!: ViD ;< JQ 

~;::~. ~10:. t f .$ :.. 1 ~"5, \ 

,.-------- -- - _. -- \ 
MJ~ !O o: l':;>.::>fRA. ETC 

f.~ o lde con sa lida, Molde sin sal ida 

Poro empeza r, cubro los grietas y porosidades de lo superficie 
del m c- ::elo. con sello dor ; des.pues lije y pu lo estos reporocio:ies 
hasta Oe! or t o do io superfic.ie 1e:-so . 

Encere el modelo 

con un trapo y 

sáquele brillo 

Encere el modelo con olgUn t ipo de ce ro p oro pisos simple . Hago 
es.ta aplicación de la cero con uno es1.:>pa o tropo. Despues. fróte lo 
poro soc:orle brillo. 

P6ngole de A o 6 copos mó:s. de e.ero y s6q u e le br illo en codo veI. 
Ouitese la cero de Jos monos con fh inner . 
Con uno esponje aplique el a lcoho l de polivinilo {pe1iculo 

:s.eporodoro que- se- suminist ro en formo líqu i do ~, 5'0b?"e lo Uhi mo 

copo de cerc . Este a lcohol. cu,:,ndo seco , dejo uno pe liculo 

pc•f:' c; do o1 celof6n, que ~ermiie !.eporar - en es1e C':l:S.0-- el 
mo:de del modelo. 

Aplicándo la pe li::u!a se;:ar<dora 

Un vez ove lo p; ir-er a CC?O ¿~ c'. c :i~:)! de ¡:>o1ivinilo ha ~~codo , 

cp!ic;-Je o~rc r.:.:ev c c::pt: y e ?.:.e--~e o c:ue !>t>que. 

El r.-:o:ielo f'.St6 c ~. :>ro !:!.'C. p:: ; o ! :: cor de chí el m~'.Ce. 



P~ .!. S T 1E:,' '.,'. L1E 
(GEL CQ..l.Tl 

lo rr: ·":"'·.:·::> ':'·· '' sr le o .::: ' i~:: o i r: · . ..- ~\ ·· ... , c: s u ro cr; :;:: ¿.:- r~·o;,i ~ o 

¿ ~ o c:: t.-:-..:': , l ' cr.1c .:.' .: p 1 C'~ · ··: ;.;1.c..:' :~ o ::; ~. '. .e :;-; ' . ?cr·; ~ lo c ~1n1,¿._ ;' 

de F'!c ~1 : t ;f"'!1c':o:: ~ .... (' "ª o vs-:ir e n e l t.:.: ·: !i1':"l;.:; ~ C·~ i: ~C; : '::o . 

Er· !. i:;:J ;¿ :l c1.,:r ... ;_,,~ 1 ~ ;:--.-:-·'·: d0 c;c~·~·o-::':r :ce:::,,"-:. ' J: C''" ce ~-: 

100 p:: - ~ t:s C.:..:: F- 'c .· ·- •·· .;·· .• P.: ' ' t" ri·....:'( ~1• • ., c. :-·1 e '. e- ..: · ! ~ o 
ob ·~ :.~\·,:~· vc~ r-· l <: ·_-:- ~ ,.. r. , •_ : '.: lt' r; · · fc: •c:rp.::·". ' t.' c.: o .::·:' et:;d c r 
1:·1 i: I ¡:'nc.t:·:<. 1 •_· ··· ~· . :: } ... .. . .... <.. '. p · : ~· ·.'":::.:· :· (;: ¡: ':: •. : i:. ~ ...., :::.: • 

y o($~,: Fr ... . :: ·-'·· ... <,-. .( 'º. c .. ,1-:; ~<; .- r. o ,. __ ;:·. · t r :..:C ... i d ~ c :.~r!'i ::>,. 

I : : -:.;·.<':' -..i\.,c .J v ·· · r.- ·-•:e J.: C. 'J ' : ': z .:;r1r.• ::·-·;) ,u ·.:-: r- .::r cu.iv 

i GU ¡:: -.::- ·e -:. d ·: ;:'....: . ·íc-.· :1 :..:: •c ¡ rc·vu.._l v c'.-: b: ~ n . 

D•srcr.ec d e 15 a ::o 
minutos p ara 

aplicar el p 'astiesr. icl te, 
ya prc;Jaado c on 

e l C·Jt2 .'iltiCor . 

A hcr.;; C:-: .::;::ri.: d-::- 1 ~ ,..., .. _•:. ! Fº 'ª c:=! ic :; r e~ p 1 cs~;~Hra ' ' ~ ccn 

u 110 b rc ( '-".o li·np'a . 

Neoe< ""'''' e! m;,,,,, Ue.-; ,·o " ''"'"~' y el oce!e;od" 
po rq ue se ince . ...,:J : 3r~ : pr i . ..., ;c ro 8'Jre ~~ ue uno y desp:...r(s el otro. 
n:ovier.c'•J ia r es i r:.1 ;:;ctf r.: ct¿rnent e bien, en cada vez . 

De je c;v c e ! p !cs: :es r:io ' te •se qve • o c nd ·...irezco antes de p ro ceder 
al sigvie r. te f:OS ::>. Si es te e:" ciu r e -:: idc es dt;-~cs i cd .J lento, s vb a 
•po re ;o . y lig ¿rcmenle los co.-.1 :dcdes de oce!e rodcr y cc!o liz odor, 

F -J r ej er:1p 10 l porte de o ct!'. ercd ú r y 1 1/~ de cotc~i;:c do r , 
r e spec 1ivo n .e r.1e. En cas o co:i !rorio , - un er~ durecido róp:d.:.­
d isrTiinu y a e! o ce~erod:.) r y cata l i zado r e n la mi sm o proporci ó n 

e1Í de p c rfe Y 1/~ p a rte). 

' . ' 
~--

~u.~ - 1 E s..~;.~r= 
(C::: L-Cc-:.-:-¡ 

15 



LA O?ERACION DE «PICADO» 

Ah ora vom.::a o apl ica r 1:. re si no y la f i bra de ._-: drio por o darle 

el •g rl.ieso • o es.pes.ar o ! mold e . Enceres.e los manes poro ev i lor 

qui; se le pegue le re s in o y lo libro . 

lo resino, al igu a l q u e e l p;ost iesmo\re n ece sita se r a c1i\.lodo cor. 
oce!erodor (1/2 o 1 pc r1e por codo 100 p a rte s de resino y 
cotol ;zodor (1 o '2 par~es p :>r codo 100 port e s d e resino). 

Uno vez que se Je ap:ico e : cotol izador o lo res ine , ¿ · ~ponemos 

de l 5 o 20 m in u tos porn cpl ic o r lo scbr e lo f ibra. U!-cndo lo 
b roc:ilo • p i n~~ m o s .. un p oc o de resine so bre el p'cst;esmolte . 

10 grs 

En se2uido , po -i;p peci:'.'.l zos ci e colchone,o, o ue e n esi e c :s-: se fqo11 

o ) moi ::Je por lo resma que o cobo rnM de o pi 1cor c u1<.Jonoo que no 
sc b ·eso lgo mCs de 2.5 crn oe i mo:ae . 

Ah orc, con un mo1i•im iento de •p i cado~ má s bien que de 

•pintado• , saturamos con lo re sino o lo co lc honeta de f ibra d e 
vidrio. Repiti e ndo esto operación ol agre gar m6s copos d e 
co lc.honeto ,. hcs1o logror e l es pesor deseado. 

No de¡e burbujas de a ire a tropados , los c u ales se no1on o l 
presen~orse zonos blonquesincs . En es1e CO !.O, procure secarlas 
hocio los orillos de lo co lchone ta . No de¡e 1ompoco f ibr a seco , 
es dec.ir, s.in impregna r b ien con la resino. 

SI 

Empalme la$ orillo~ de los colchone tas hasta 3 cm~ . y procure 

que estos trcslape.s no coinciden u no sobre o tro, en copos 
su::::es i"'os, s ino que deCen de hocen-e coincidu en u ne zo n a 

Q~ 
d ífe :- e n te , e n c~ do ve :z. . 

Los tras'a;:ies pueden se r hasta de 
3 cms . , ;n que coincidan en capas 

------------. Á sucesil·as. 

Fu<-de op l;cor hoste 3 <=¡::os e n formo suces;vc , cie ac uerd o al ~#' 
e~pe!.or q u~ se nece5 i1 e ~otoró q ue e l empezar el g~l odo de io 
re sino se co mi enzo o co ie r,1or ésto. F'or ello, si op litó romos mól 
de tre s CO?OS sucesivos, este co le ntam : ~nto podr ía resultar 
e.xc!sivo y petigroso . E~¡¡:e re e que ~e e r.frie poro opJicar mós. 
c=p :a o p~ro d esmc ldor. 

lo resino se- pue-de se9v ir c;:¡licondo e lo f ibra h cs10 que Qele, 
o seo~ m ;e:-:t ros t:>d:n ·io eHvrro de lo brocho co m o un liquido . 
S \.n:::e~ :!::J le Oj:íero :::i6ri de r;icodo ton pronto corn~ la res ino ge!e 
y fir-p ie lo brocho i n:":"'. ed : ::~oment e c:on thinner. 



r-- ···· 

Ti;,rrr.i n oncl o el mo!d C> 

El - .: .:.-• ;:: ·': -~ : _, - ~ :.. . ;:· ~,. -:; \.:" . -: ~ · _ ··- : -~: ~ a · - ' ·. · · :. _ • ·.:.: e -" ~ :- _" ·. '.' ~e, 

P.;;· :. -~: ~e ~- n c..·:·~·=c ..; ". ' ~­
e ·:!- '~ : ,-.,.e··~ ;:..-: ·-:; r1.- . : ···..;· 
e :·: -:--:---..·o:: .-:'1 ~~· :;·-.e ~ -- ¿ / ~. ( '.."!. r :·· • -~ . -<:; :.. .: ~. ·. -. ~ e-.. 

h'. i. ; :.; e ! cu fl <J d e .'.: -s !:'( br21; ' es 
r:iit:r:t!JS ;:;<n ~ t: c::~:,i:,:: : 1L., 

g 1 !.1 j : i!~C :2 {C Ot:c..' h :':r;:cJG). 

Oc pre'e rc."'<<i o , o n1c ~ e ~ d('~r:-. ,~ ~dor d ci e el m!~!dt! e ~ e l n1od t'. o 
dv ronf (' .,c. :c ~ t·.o ro~, o t c1¿~ lo r.od· e, p e r o q u e cu re y o !cori ce 
mayo r d u•ezo Pa ro de~ ~no ' C.o' , ov1ii'.c :; c de cviics ¿ ,_. r;. c:-:1~ro o . 
:n eior c ün. de cvños de po! i~ t i !C' n o o lei !6r .. 

:? 2 ire. aqu3 y cuñas para se,:.h :rct 
-r1olde d el mece /a . 

- .. -- .. ..,_: 

MOLDE 

lije el bcr;:'e d el mc!Ce pcrc e lim .ncr le' !> ~cbrcnl e o, qvt" !!:e qvi tor on 
con el corte hUrn edo 

·. ; 
.· •• j ..; 
' .. 'J 

¡Y o f;~ n ~ Ud . e l mold~ po ro f ::ib,icor 

sut p ie zo1 de f;b ro de vic'rio 1 

FABRICACION DE PIEZAS 

Réi'IT A A ~c:u, TODO El PRCC EDIMIFNTO QUE SE EX l'u50 AOUI 
UTILIZ~N DO LA CAVIDAD IN TERIOR DEL /.\OL Df. QUE HA FA S<lCADO 
PA< A PRO DUC IR A HORA LAS PIEZ AS. 

EMPIECE fr-;(ERANDO DICHA CAVIDAD. APLIQUE ALCOHOL OE 
POllV INll O Y PlASTIESMAl TE Y F I NAtM~l"TE LA FiBRA CON 
RESINA 

HAGA LOS M ISMOS RECOR.ES Y DE SMO~N COMO YA SE EXPLICO . 
Or>f">O• ~AA ~t < A~ Ml lóH .l<; P IFZ AS A PAR TIR DE SU MOLDE 

./ 
// 
1/ / 
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..... ·""1."-: .. ~ ~- '::~ · fatos requisitos de~critx-n ci -· · :º ~:'="' ·~· 

•Todo tr~bujo es un p-~~. p~oducto? servicio. Por ej~mplo, si ~í -

•Hay cuacro Principios 
l\hsolutos di.: la C.1lidad 
qul· guían nuestros 
<.:sfuer1.os par~1 o¡x:rar, 
;1dminis1r:ir y mejorar los 
µ ruc·.:sos ti..: 1 rabajo. 

~ropósi~ 

L
Enter.Oei' loa conceptos que guían 

uett:cl 6'tl9r.Z:OI pOí mej~r 11 
c:alid1d 

Touo TK\ll.\JO L'i t !N P1wn:so 
Todo 1 r;ihajo que hacemos c:s u 11 

f)Hll't.:so. e s tkrir. una serie: de ;1ccio "' ::s 
que producen un ro.:sult;1do. Estos 
rl'sul1;1dos s1111 In:-. prnd11c1os o Sl-rvicio' 
qm: s;11 isf;1~·1.·n b:- ill"l°l·sidadL·s y los 

deseos dl' lt)S ciiL'IHL'S. P;1r;1 cu111plir 

con l;1s t.:X)k'rt:11iv;1s UI.' los dien11.·s . 

[Todo Trabajo es un Proceso' 

Una aor.e de ac:c:lones que producen 
un res un.do 

cliente quiere un auto "rojo", una cita 
<t las "9:30 a.m." o una bols;1 de " dos 
kilos" de azúcar, entonce~; . "rojo", 
"9:30" y "'dos kilos" son requisitos . Son 

la;; ex~ctativas del clience para ::-! 
producto o st:rvicio. A mt:nudo, l:..is 
cxpccca1ivas d:: los clkrHcs se expresan 
en términos <lL' convt:niencia, 
comodidad, facilidad <...k: uso o est C: l ic:i. 
Por t.:jemplo. un clicn1 i; p:.i.: J1..· (:u;:r1.:r 
un equipo que si..:a ··10 m<í:-. ;iv;111z;1<...! u ' 

o información que eslé ";lctu;iliwó1". 
Cu;11)Jo e ~.i u :-;uc-: Jc::, 11 oso1 rns, como 
provc:c:Jorcs dt: ..:stos cli1..·ni..·s. lkh1 .. :mo:­
u1ílizar nuestro co nocimiL·nto di.: lo...; 
procesos ul ilizaJos a fin di.: tr;1du1.·ir 

esa<> ni.: ccsid;1d.:s o desl·os 1.·n r1.:qui -;itos 
C'.>. ¡1l:Cífil'O'.>. . 

1 : 111..:nJ.:r los 1-..:qui~i1, 1s dL· 1Hic·, 11 u 

tr;1bajo nos ;1yuJ;1 ;1 cumplir co11 l;1s 

nl.'ccsidadt:'.>. de los clientL'S y <1 prcv;:nir 

prohkmas. l'.sL1 es I;· h;1st: lkl 
mejoramiento dL· la c;ilid:1d . 

• 
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Los C:.:ATKo PmM w1os 
ABSOLUTOS llE LA C1d.lll1\D 

Los .::.;atro Princ-iri :!S Absolutos c.h: 
l;1 C;tlid:id s::> n los r~incipios que 

urili:um'.)s p;;~;! ;.;ri-:r.ir. ;¡¡J :nin ;s¡1 ;:í y 
mejcrar lus fHo~·c sus Je 11: : ~. 1.i_;u . 

l>rop;.ircicnan bs !l'SpUL'S!::~" C'J;drn 

¡11 Cf;.llí'tas vitales ;1cerc1 Je b l·;:l:d;id: 

• C:ef:nlclón 
• Slr!::ru: 
• E!t:'.í)jar ce Re!!i::acfór: 
• l.le ::fü:l6n 

• (.Cón11i d~·finiml)s la c;aliJ;id '.' 
. (.Cómo pDJL' !llOS log1;i1 1;, L' ;iii d:1d'! 

• 1.()u0 • . .'sl;i1H.Llf UI iliz;11110-; p;11 ; ¡ 

r.u~.:stro lkscm¡i:.:ilo'.1 

• ;.( 'úrnu pduc.: 111us 111cJ ir Lt 
c1li'...l;1d·1 

DEFINICION 

i.Qué es l;1 ::;tliJ;rc.P TcJus kilL"HOS 

una opi nión . Tudos i1L·rnos 1:.:11id'.1 
prohkm:1s nin 1:1 ci! id:1t1 : un :1r:1r;i10 

Prcguntu #1: 

qur..: no "iirvc al qu:.:íl!r ponerlo ~· 
fun:::ionar en casa: u1w comida 
"i:1accp1 ;;lik" L'n t.:11 rcst:1urn111e; 

errores en u:1;1 cuenta 1elefó11:c:: o u:-1 

empleado d ... · ,con ~s. [n el tr;ibaju, 

muy~ me:wdJ p;,>r¡s~:11:os r:u<: la form~1 
c11 que se lwccn lus cos;¡_; no es b 
:1decuad;i . 

Con ~;;:se l'l1 t:s!as exp~rie11c:as, ~aJ;1 

u no de no sol ros h ;1 :: dopl ;ido su propi;1 

ddiní~·iún de cilili;1u. A!gu11us d icc..:11 
qu<.: c:1l id:1d ,,i¡;. 11ific1 " L' >. c:.:knci;i" , 
1llÍ l' llli;1s 01 • 0:-. propor1l·11 ··;il¡_!.o liuclH•" 

o ":dt,o iiL·r111llsu". 

Nu ohst ;111!l' . p;1r:1 :llL'JOldr I;¡ ctlid:td 
di: r.UL'S lrü tral);1jo, dt:bc:mcs tkfinírla 

de mane r;11:11 que signi!'ic¡u~: io mi;mo 

f "'" ·~:a
0

~ef' nición de C<:idcdl 

1 ------~-"'~~' 
Algo bu• •no 

L 
-> Cumplir con los 

1e:¡ulsltoa 

Calit!urf se rfrjine como cw11p!1r cu:i 
fas n 'c11úsi1m Cu;tlquier proJucto. 
servicio O p rl )C(.;Sü C]Ul' Cumrk CUll SUS 

rcquisillh e-. un pn1duc1u. '>L'r.,·icio u 

proceso de ctlid:id . 

~ Por fm·or co111cs1e la hcg111110 #l . 

Anote olros scn:icJus o intl'rprdal·ionc' que st• li:in <lado a la palabra 
"calidad": 

J 



Lii clciinírión, "c1.1111piir con los 
r!qu: :; i1us" e:; ¡,¡cil \!•.: L'o111prend~r pa1·:1 

todos. Un prnuuelo, s~rvi ei <> o procc:;o 
e::~ !r;1'.»:1jo cun ~ pk e r. o ~·llm})IC L'On su~ 
:·~ : · ;.!i.::! '. !:;; ioo es cu:~ ~;; i:i:1 de O;JÍ:1i (1 11. 
:=-1 ! 1 ::;-.:;~ co n l :J'., :-c; ¡ 1 ii~:i t (J .~ F:JC Je 
o~) -;c,- ;;: :~;;:· y :11l:c :1 :< 1."_· 1~ í:icil ilbcl . :-. ¡ 
'. .. ) ; 1:·:, :: i: .. ilos 110 ' :l' ;il i.:; 11;z: 1:i , C:L'llWS 

(;;! l:I\ i 11~ .. U ~ 1l~1 i i ;1 ~iL' !l!(), 

I'.:, L: '.; . .':,it'> n 2 ;; p1<.·1 1tk rcrnos ;1 

i 1.~ ·:~ : ·. i (!·~·;~; · tct; u i ~ \ i !~)S l'~PL't'i i'i c u \~ p~1r 1 : 

::, f pndc': ~· u n •¡ir ·:n dL' : · por ru 1:qik1u 
;) ~·•~.\!Jo : ; Jl i Ot'L'S , ;s <J L.' l J ;1h:1jn . 

... 
:.-)¡~ · ! · r ·: :~ '. ·\ 

1 C1'i ?-·,(1 ¡·1<: ;. knws ,_·u11:p!i r ron lns 
rL'q1 :::--:: ns y h;1cL·r t' 1.· i;1 cilic:1d un;1 
p ;1iíL' Í :'.!t:·:: r;i: lk l lll'..'Sll\> !r;! \1 ;ij1;') 

U11:1 fc·1r.: ; <..k ;1sq~ur;1rs~.: d~· L1 
ci ~ 1L.!:1L1 L'S ;i 1 :·::\< s d1.· l;i L'v:i!u;1L·ió11 o 
h i 11:;;:~··:ción . Como r•:su!t:1Jo di.! !:1 
; ll'·P L'l'.' : "11~. to111;; 11H»; llll;\ dL'Ci\iiill: e l 

tr:1h:1jo l.'Llli1j)k' o 1w cu111pk. l\ ·r u 
i11~pL'l'L· io11;i r sólo p:11;1 scp;ir;11 lu 
bu l'll ú ck lll m:il cl, 110 nos ;1y11tl;1 ;1 

nll'JOL 11'. 
l'.ir ;1 11 11.·j 1l1;i r l:t c;:licLid, lli.!l' <.'Sit;irnos 

pG!i: ic ;1 :. y :,i s :~·n•;1s li:is;1dos en l'l 
principio dL' p:L·\\.·11ció11 . 

La ¡1:'l·1·cuc:iú11 i11 1¡1/ict1 co:111111icar, 
• p!n:1i.fic11r. ¡ •ru/>¡1r r Jl'.t!•11j11 r 1.',· Jri/ 

11/{JJICTll 1/11<' St ' d i11ii11c·11 /11s 
o¡.1vrt1uiirlut!.-s ¡/,· in. ·1u11¡1/in1it·1110. 
En nucstr;11.id;1 ¡>L'I S<)11;il, l'<)ll 

frccuenci:1 u l !! iw ir;, ;~; (;¡ prnv~ néi 6:i ; 
Ll...cvamos 1,Lu;stros ; 1 uto111úvik~; u . 
manten im iento pni<>J i;.;o paru 
preve ni r n; p:1 rncion i::~; costos~is y p:: r;1 
man:cnc:· st•:..; me .)1:;::; iuncion•:nci i:) 
bien . Vis iL!ntüS :1 lo.; 111 .:.üicos y 
de 11 1ist ;1s ccn ri.:gularid:1d p:1r a fH C'"cni1· 
cnfc rrn~Jad es y así rn;111tl'.11er l>u l'.r. :1 

::a !ud'-. -----------

Sin emburgo, a menudo no 

ut iliz;1rnos l;1 pre\'(.:tH.:ión en 1H1 ,:strn 

l r~b;1j o. Tr:1h:!j:1mo:.. pi.:ns;1ndo poco en 

cc.í:no 11uL" -: lr;1s ;ic-cio11('.s a(cct:1r:111 :i lo:.. 
ol ros e n l.1 org;111ií':1L·:ó11 . Si ;ligo nu 
s;1 k bien, d:tmos por supuesto qu,_· l;1 

Dirn·ción C\p 1.·r;1 L'l1l'l>lllr ;1• el 
problern;1 1-Jsteriornwnl'-' en el 
proceso, por ni1.·dio c~ c :;1 i11spcL·ci (111 . 

No cn l<.:n tkmo~ p :.H rurn¡ikto lo <¡U \.' 
n:quíercn ltls clicntcs u ~upo11c111 0" 

que no les importar;'1 si no s•.? cu111plt:11 
tocios los rcquisi tm . 

~ /'orft11 ·w -co111csll' lo /'1cg1111 1< ; ti l. 

-------------------------- - -

l Prrgt111LI t; 2: 
Anote nlgu1ws aspl'dos <ll• sus procesos de trabajo <JllC se lic11diciarí:111 con 
l!l prcn·11ci<i11: 
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Sin err:bargo, podemos aprender a 
evitar problern<!S para cumplir con los 
requisitos sil~rnrr;.· y si buscamos 
const:rntemer.te m:incr<is <.le mejor;1r. 

EL EsTANUAK ur: Rr.-\UZACION 

El tercer Princiµ in .'\bsolutc h:1bla 
J;.' la !1C'ccsid :1d dl· un -.·s1 ;ir.d;:r c.:0111 r;1 

d cu¡tl s!.: í•uL·t.1:1 n1rnp;1r:1r nuL'stro 

U(!sempcño. T-.·1:l·111u. L'St:'1nd:1rl'S dc 
íc_.'~diz~ ¡{" ¡Úil fJ~lf~t l. ; C;didad, los l 'U"(t )S y 
b rro~r:1rn:1ciú11 . : .() ilk:il serí;1 quv 

l<\c.iO ilUl'SI ··o tr:1h.1ju cumplil·r;1 l'l)ll los 
l\.'llLIÍ"11os :1 tiL·mpu y tkntro ,k! 
prcsupUL'SIO. 

Sin ..:mh:1rgo. L'll l:i vida rc:d nu 
'-'Íl'mrr•_' ~.'S 2Sll' ci L';tSU . r:n t)l·;¡ sÍOllL'S 

nos vt:mos f<>rz;uJns :1 turnar Jccisiur11.:s 
qul' nos h:1C1.:n s:t(.'rificar la c:Jlid:1c.l dl' 
nu:.:.., tro 1r:1bajo pur cumplir l 'Oll un ;1 
m~ta de cusro o dl' program;1ción. Sin 
un compromiso tnta l con la calid;1d, es 
difícil cumplir con !Q(h>s los rl'quisi1os , 

incluyl·ndo lo' de L'O~lo~ y 
progr;1 m;1c¡ó11. 

Paru ililú'r L'Slt' cv111¡1nJ111ísu. 

11cccsit<1111ns 1.11 estándar de rer1/izaci1i11 
que todos <'ll/Íc11clon 

Cero /)cfcctos. 
Lstt· es/ál/(/or c.1 

A:;f aatá 

b.utAnt:i bfan ---->Cero Oa:ec:to1 

Los est~ndares de realización 
convencionales parn la calidad se 

· rueden resumir Cn la frase "así t:Sl[1 
bastante bien". En otras palabras, 
to::ios les requisitos deben cumplirse 
1ti~un<is wces, o bi:.!n, la mayorí;t de los 
requisitos dehen cump!irs~ sier.ipre . 

El problema con estos esr{i11d;1res de 
n:aliz:a.:ión L"S qu< . .' SOll l'lll1 fu sos y 
transmiten un mcns;1jc..: t_-4uivoc1Jo 
i.Son ;1ccptablcs algunos 
incumplímie111os'! .:.S;..· espn;¡ :ilgún 
error'! i.f~l',:ibirú L'1 cliellll' ;d~ u 1w' 
prod u et os () SL'l'Vit'Íos d..:kc t l!()'\US '.' 

L1 n.:spues1:1 ;1 l'S!<as pri:~u11 t: 1.'> <.::-, 

obvia: si quL·n:mos que nuL·s1ro 1r;1ll:1j o 

SL'a dt: calid:1d. no se acep1an·1 ningún 

incumplimiento, sl' evit:trún los crro r..:s 
y los clientes no recibirún producto~ u 
"e !\licios c.:0n desvi:..iciones. [si e t:~ d 
e~1;·1n d:ir de realiz:1ción d<:" C..:ru 
Ddcctos. 

Cero Defectos es el comprom iso 
p;ir;! CUITif11Ír CO n todOS lo'- fL'(jUi'-i(O~ 

c.k r.u~·-.1ro tr:ib.ijo di;sdL' 1:1 primn:1 va 
y sic 111 pre . N ucst ro cst:'ind:1 r L'S qu~· i.:l 
incu mplimiento no es ;1ceptabk. 

Cuando la Dirt:cción cu111u11ic1 

l'Sta expectativa, todos en Li 
org.inización l ienen un es1:·111 cbr Lk 

n.::diz:ición comprensibk. 
Si el trab'1jo no cumple con los 

requisitos. eso es un incumrlirnii:nt o . 
Debemos, entonces, elimin;1rlo 
investigando la causa y comando ucción 
para evitar que vuelva a suceder. Esro 
nos asegura que los clientes no 
recibir{in productos o !.ervicios con 

incumplimientos. 



St'SIÚN 1 AllMINl,TIV\()(I" l>I '. IA LllJllAll 

Cero Defectos es t:.irnbién una 
1:1ctitud, 'et compromiso personal de 
c:1da uno de nosotros para comprender 
los requisitos dt! nucsr ros 1 rab:1jos y 
hacer lo qu(! sea necesario paía 
c:umplir con ellus. 

Cu:1ndo s.: h:a:.: L'Slt: compror11iso en 
rodos lus nivi.:1,·s dL' la orf,;111i 1.atÍ(>11 , 
prn.h:mos coml·111.:i r ;1 tr;1 1; 1j:rr j1 :111os 
p;ir:i n1mplir C•lll llls rvquisitos . l .;1 

DirL·cci t)n n1muni1.·:1 cl L·s t;'i 11 d:11 y 
p:irt icip<! por n>mpli...·10 

proporcion:r ndll lo~ r1.·cu r -.os 

n1.·n:s;1rios ";/ n11so1rus h;1cc mus t111 
corn¡;romisu p 1.·r:-.0na! p :1r;1 cumplir. 

Esto L'S Cero DdL'cr os : un esL.ind:ir 
claro d;:: realización que: tod0s pueden 
cntend::í; un compromiso pnsonal 
par;i cumplir con los fl:quisitos -.ic mprc 
y f;1 tfo.posición quL' se d;1 como 
con ... auc.:11ci;1 de cstc cntendirni ·_· nto 
mutuo . ¡_k 1r;1!i;rj :1r juntos L' ll todo.o, los 

nivL·k.., d·.: L or¡;;111ización. ;i fin 1.k 
L'ntr..:¡;¡ir pruduL'lllS y scrvici1..h 
confi:1bks a nul'strns clientes. 

P:-cgunta #J: 

7 

MEOIC!ON 

En ocasiones decimos que 
"p<.1gam0s m{1s por la calid;1d"; "que: la 
calidad es mejor o peor"; "ultu o baja"; 
"buenc. o mala"; "que está d(! ucuerdo 
con los índices o los est;índ<1r:!s de la 
industria". Estos critt:rios no inc.kan si 
la c;iliJ;id cs1;'1 llll'jo r;111do o 110. 

Nn\:sit;111HJS una forn1;1 tk rnvdir l;i 

cili<laJ quL" si.::1 n>mprL·nsihlc ;1 l lJtbs 
luces y qul' pu1.·da ;1yuci;1riws ;1 dirigir 
llUL'SlfOS c ... fULºJ'/.OS p;1r:1 llllºJl)l';1r. 

üu :..·r<..'llH\" ponvr ;1tl·11 ci ú 11 1.·11 l;1s :'1rl':h 

que nl'l'L'.,itan ml'joras y dec idir qué 
aspec1os requieren :1tcnción inmt:d i:n :1. 

lndlCH ""' Precio del 
'-----~ Incumplimiento 

Anote algunas áreas en sus procesos de trabajo donde los cst:in<larcs de 
reali1.ación no han sido claros: 

L.______ ___ J 
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Una vez que hayamos comenz~1do, 
ncc:!sitamos ver cuár.to esra r.1os 
mejorando. 

La mejor manera de medi.~ la calidad es 
ca.'cul~r lo c;ue cuesta hacer las cosas 
mnt. Esia medición se liama d Precio de! 
!nwn:plimie:uo ( PDI ). 

L is ¡¡cti v id:.id ·~s del POI incluyen: 

• Reproces;imic .110 
• C:x ped í:ación 
• Se rvicio no planific;1do 
• !~1.:;;c1i :: i o11cs déL c0m;1u1 ;1du!·;i 
• L :ccso de invc nl;1rio 
• Adminislr:ición d'-" quejas 
• Tiempo im píoci uctivo 
o Rt": r;ibajos 
• Devolu;::ioni.:s 

El PDI es ci p~ecio di: I despl:rdicio : 
liempo, esfuerw y m;1terial 
dcspc: :diciados. Es un precio que no es 
nccesurio p:1gar . 

Cu;,indJ cdcubmos el PD I 
desr.:Jbí¡rnos cu:'1nIO nos cues1a no 
cumpl ir con los re quis itos desde ia 
primt"ro vez y siem pre. Esto :1 os ayud~1 

a dirigir nuestros esfue rzos para 
n>eio r<i~ y mcd:r cu:ínto hemos 
mcjonc.!o. 

Pregcnta #4: 

t' Po:- f::.vor cm:Jeste la Pregunta #4. 
H.ESUMEN 

Esu sesión presentó loo; ce ~cerro 
b~sicos de IJ calid;id. 

Tojo ;robcjo es w1 prcceso. Nuest; 
procesos de tr;ibajo gener:1n produc 
y se;-vicios de ;.irnerdo :.i !<:s 
~~ecesidades y los de~;cos dé :o:-. 
ciientc.'S. Est<is i.:xp:..·c:.1! iv:h son los 

requisiIOs. 

f. os rcc¡11i:;i1os .\u// /,1 /i¡1 1l · el« .'us ( '' 
l'rinci¡1ú1s /1/>so/1110.\ de lo ( (//i,·!m /: 

Sis'. er..a = Prever.ción 
1 

1 Está.,aar de Realizac·6n = Cer:; De te; 

1 Med,ción " P•ec'n dóllnc~mphm>0c"_'. 
Estus son :os princip:o._ b:'t:-- 1l°OS i: 

uriliZJmOs p¡~¡; · orerar, :.idmin i:,lr:.J 

mejoíJr nues1ros pwce:-o~ . 

Cu<indo una orgJ .. ,z;.ic ión h;.ice t 

..:ompror.-,iso de rne_Í"r;.ir l;1 c iliJ :1d 
Dirección\:! comprnm..:l~ ;1 L'i'L'<11 i 
polític"1s y lo\ '.'>is!c' :nJs lléú:s.irio :-.1 
cumplir con los requisitos y in~jor ; 

proce"0s. 

Anote algunas actividades que generan Precio del Incumplimiento en su 
trnb9.jo: 

¡ 
L 



Cuando nosoans, ,·omo individuos. 
h:.Kcmos d mi::-:no l'< •mprnmiso. nos 
compromctL'mns a h :11..·1:r todo 1<1 qu<.: 

esté a nuestro :dc;rncc por cumplir con 
les requi-.i!os y p0r busc;ir 
contir.uame r. ;c: m<1 i: ~r ;ts d t: m~jt:rar. 

• A~.:;x:n.d/J &I ::orn;xom l ~:;¡ d: La c;g:inlz:!.cl6n 
• ParJcl¡;.:i rn ta :i-.:lu::.ic:~n en C.!.lldad 
• St com;m:,me:s CC:l t.:n proceao eo~Ur.uo 

l .;1, ,¡~: uictllL"' nu1..·\·1: :-.1..·siun1..·s 
:1 1iord ;11 ;'111 nin m :·,, profu11d i(.L!U \.'Sil ; s 

.:::on,-c p10:-; y p1..::-.l'1H;1r:·rn Lts 
h..:rr;1mi1.:nt:is y t~cnic;1s q11e pmk mo" 
u! il1z;1r p;1r:1 ;1d111ini,1 r;1r ~ m1..·Jo1 ;n 

nu1..·:--1nl l r;ill;1j11 l ' l1;!1Hlu c1•m l' nc, ·1111 1:-- el 
prt>l'1..''º n1111 in u u h ;1L·i:1 cl 
m~·jo ~:1mi1..·nto J1..· 1:1 ,·:JlitL. J . 

9 



DATE TIEMPO 
Date tiempo para trabajar, es el precio del éxito. 

Date tiempo para pensar. es la fuente del poder. 

Date tiempo parajugar, es el secreto de la j uven tud. 

Date tiempo para leer. es la base del conocímiemo. 

Date tiempo para di~f rntar a tus seres queridos. 
es la fuente de la felicidad. 

Date !iernpo para tlli1GT, es el sacramento de la vid::i. 

Date tiempo para soñar, por ei!o el alma está cerca 
de las estrellas. 

Date tiempo para reir, asi las cargas so."l rais 
ligeras. 

Date tiempo para orar y encontrarás la paz de tu 
alma. 

Date tiempo para planear, porque planear es el 
secreto para tener tiempo de todo lo anterior. 



ANEXO No. 18 

LIDERES EN EL MERCADO 



LIDERES EN EL ~ERCADD 

OBJETIVO GENERAL . 

Los participa ntes ident i fic a ;-án el 1 iderazgo y 

i mpl i·:aciones en el área indu s tY- ial . 

OBJETIVOS ESPEC IF ICOS. 

1.1 Los par t i ci p ant es enmarcarán 

mun do en que vivimo s. 

:ta s 1 tuac i ~·n 

1.2 !_os parti cipant es c0ncept ual 1?a~án 21 ~é~ mi no 

Ch."":tual d el 

1 .. 3 L os partic ipan tes reconocerán 1 c-:s ·:- ar c.c ter-- i st i ·= a.s 

personales de un líder . 

1.4 Lo s participantes reconocerán 

comunicación en u n empresa . 

la 



PROCEDIMIENTO . 

En esta sesión se cubrió el objetivo específico 1. l y 

como primera jnstancia se presentó el curso así como a las 

coordinadora s . Además s e reali z ~ la presentación de 

objeti vos, tanto del general c omo de los específicos . 

, 
Al término de e s to se l es pidió a los parti c ipantes que 

contestaran un cuestionario el cual se les expl ic ó que n o era 

para evaluarlos. A con tinuación se pr o cedió a realizar una 

dinámica vivencia} para entra r al tema directamente, ya q ue 

todos los participantes se c onocian e ntr e si y no fue 

necesaria un a técnica para integrar al grupo . 

TECNICA "LA VIDA ACTUAL" 

Objetivo. Los participantes r·epresentarán a través de 

ilustraciones su opinión sobre la situación actual del mund o 

en que v iv imos. 



Material . Ilustraciones <recortes de revist as ·> y •: i nt a 

adhesi.va. 

PY oi:ed im.iento .. 

Inicialmente se colocaron diversos recortes sobre la 

mesa de trabajQ. Entonces s e les pi di.'· a cada uno de 1 os 

parti c ipantes que de acuerdo a su punto de vis ta en relación 

a la situación social actual en nuestro pais, eligieran una 

ilustración y la colocaran en el pizarrón. PQsteriormente las 

coordinadoras preguntaron a cada uno de los integrantes la 

razón poY la cual eligieron esa ilustración. 

Al término las coordinadoras trataY011 el tema de 

situación actual en nuestro pais a través de una técnica 

expc-sitiva . Finalmente se abr1<'• un espacio para dudas y 

comentay ios .. 

En esta sesión se cubrió el objetivo específi co 1.2. y 

para dar 

vivencial. 

inicio a ésta se llevó a c ab o una dinámica 



TECNICA: ".TUEGO DE TAF:JETAS" 

Objeti v o : Los par ticipant e s expresarán el concept o qu e tiene~ 

de l i deraz9 0 p o r me~ 10 de tar Jetas . 

Material. Tar jetas blancas de 12 

adhesiva . 

x 8 cm , pl u mones y cin ta 

PYocedimiento. 

Como pr i mer punto se l es pidió a Jos parti c ipantes que 

en la tar j eta anotaran con un má xi mo d e 3 p alabras, lo que 

e ll os entendí an p or el término de liderazgo y se les pidió 

q ue l as co locaran pegadas en el p1zar-rón. 

c oordina doras pid ier on que l eyeran y explicaran 

que hab ian esc rit o. 

A cont inuac ión se retom~· cada una de 

Lueg c• 1 as 

las p a i abras 

las pal abr· as 

pegadas con la f inalidad de q ue las coordi n a d o ras y el grupo 

conceptual i zaran el t érmino liderazgo, después se expuso la 

de finició n de di cha p alab ra. 



Finalmente se abrió un espacio para dudas y comentari os , 

y se les invitó a la sesión si g uiente . 

En esta sesión se cubrió el objetivo específico l. 3. 

Ir1icialmente las coord j nadoYas pidieron a cada uno de los 

participantes que hi c ieran un pequeño resumen de la sesión 

anterior. A c ontinuac ión se llevó a cab o una expo sición sobre 

las características de un líder. Al finalizar 

dinámi c a vivencia! para reafi r mar lo expuesto. 

TECNICA: "HAS BIEN SOY ••• " 

se real i z·~ una 

Objetivo: Los participantes identificarán las características 

de líder que tienen sus compañeros. 

Material: Hojas blancas y lápices 

Procedimiento. 

En esta dinámica se dividió a l grupo en parejas y se les 

pidió que cada uno de los integrantes de éstas anotara las 

características de líder que él consideraba que tenía su 

compañero de equipo y viceversa. 



Después se les pidió que las mencionaran y e xplicaran el 

por qué cons ideraban e so . Fi na lme r1t e se abrió Ltn espacio par a 

dudas y comentari os , luego p ara dar p o r terminada 1 a sesi1~. n 

de ese día se les invitó a la cuarta y ú l t ima s esi ón. 

En la sesión cuarta, se abordó el objetivo 1.4. Para da r 

se realizó una din ám ica vivencia! sobre l a 

comunic ación. 

TECNICA " COMUNI CACION EN UNO Y DOBLE SENTIDO" 

Objetivo : Los part ici pantes identi f i c arán la importanc ia de 

la comuni c a ción para desempeñar s u traba j o 

s ati s factoriamente. 

Material: Hojas blanc as y plumones 

Procedimi e nt o. 

Pr i mera etapa.- Se le dió una hoja con un di b uj o "A" a un 

voluntario, el cual teni a que descr ibi rl o a l grupo. Debia 

hac erlo con toda e x a c titud, med idas, colocaciOn, punt o s , et c . 



solamente el voluntario podia habla r en voz alta y clara. Se 

colocó de espaldas a los part ic ipant es cu 1dando de q ue no l e 

vieran el dibujo . Ningún participante pod í a hablaY, 

preguntar 1 hacer ruido 0 cualquieY tipa de e~presiones. 

Segunda etapa.- Se le entYeg6 la hoja con el dibujo "B" al 

voluntario, el cual volvi~ a narrarlo al grupo con toda 

exactitud. Se colocó de fyente al gyupo en este c aso¡ dos 

parti cipantes podían haceY toda clase de pYeguntas que 

consi deYaban necesarias par a Yeproducirl o . 

Tercera etapa.- Se compaYaron los dibujos del grup o C C•n l os 

o ri ginales para mostrar los aciertos entre el primer· sistema 

de comunicaci ón y el segundo. Se comparó la vivencia del 

grupo en el primero, se hi zo una ref lexión sobre las ventajas 

y desventajas de c ada si s tema. 

Al t~rmino de la dinamic a, de manera expositiva se dio 

al grupo el tema de comunicación. Después s e abrió un espacio 

para dudas y comentarios por parte del grupo. 



Despu~s de est o s e les pi di ~ q u e contes taran un 

cuestionar io s imilar al d e l a primera ses ión . Fin a lmente se 

les entrego a los participantes las c onstanc ias de 

participaci~n y se clausuró ofi c ialmente el curso. 



** L IDERES EN EL MERCADO ** 

1 ) ¿ Qué entiende ud . por l i derazgo? 

2)¿Cuáles c ree ud. 

líder') 

que deben ser las características de un 

3)¿Cuál es la i mp ortancia dPl liderazgo en un ambiente 

labo ral ? ____ _ 

4)Mencione c uáles son l os objetivos de un l i der . 

5)¿Por qué e s i mportante la comuni c ación en un ambiente 

labor al?---------------------



6>Mencione cuáles son l os factores principales que desmotivan 

al personal en una or gani ;:ac i ~·n. _________________ _ 

7)¿.Cuá les son las carac teríst icas de ~n a persona desmotivada-· 

NOMBRE 

FECHA 
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l N T R o D u e e I o N 

El objetivo del presente curso es que los parti c ipantes 

i dentificarán el liderazgo y sus implicac iones en el área 

Industrial. 

Este manual se presenta como guia de apoyo para tener u n 

cono cimien t o básico sobr e el liderazgo , sus i mpli caciónes e 

importanc ia en una organizaci ón. 

Ini c ialmente se context ua lizará l a si tu~c ión a ct ual e n 

la que vivimos con el objet o de vi s ualizar el futu r0 en las 

organizaciones en las c uales laboramos, y asi mismo rec onocer 

la importancia de ser líderes en el mercado para poder seguir 

sobr eviv iendo en un mundo tan competitivo. Finalmente se 

establec erá la necesidad d e e mpl ea r u na adec uad~ c omunicaci6n 

para un mejor desarr ollo organ i zacional . 



"LIDERES EN EL MERCADO" 

MANUAL 

Vi.,1imos en un mun do en cambio a celerado en donde l ·:•s 

sistemas económicos están cambian do, l os sistemas sociales ) 

políticos estan cambiando, la tecnología avanza día con dia, 

el mundi:• se vuelve cada día más pequeño, los sistemas 

educat i vos cambian , las e mp resas crecen a velocidades nunca 

vistas, los negocios evol uc ionan constantemente, empresas 

pequeñas y poco competitivas desaparecen rápidamente y nuev•:•s 

problemas n a ciona les emergen. 

Vivimos en un mundo nue vo, con retos, con nec esidad de 

sol uciones c reativas, con urgencia de gente que sepa 

adaptarse y dar nuevas soluciones a los problemas de h oy. 

Es importante encontrar guías y lideres que sepan 

condu cir a las nuevas generaciones hacia los destinos 

prometedores del siglo XXI. 

Las épocas de crisis siempre han generado personas 

capaces de señalar nuevos rumbos y que cristalicen l C•S 

valores y las formas de la nueva sociedad en gestación. 



Los líderes encuentran la oport unidad de ser.alar nuevos 

vumbos, crear nuevas promesas de re to, convertir los 

problemas en oportunidades, crear nuevc1s pactos d e ener g ia y 

espeYanza , afianza val o res y met as , ofrece nueva s 

alt e rnativas de desarr o ll o mat erial , espiritual , polític o y 

social . 

Todos estos cambi os exigen de l as organiz aciones de ho y 

esos lideres; directivos, gerente5, jefes y supervisores que 

tomen la vocación de gui ar, conducir y educ ar a su gente con 

una nueva mentalidad y comp romiso par a afrontar el presente y 

el futuro que está aquí. 

La historia nos ofrece ej emp los ext rao rdi narios de 

lideres que supieron responder a las necesidades de su época 

y proponer grandes retos q u e hi cieron trascendent e l a misión 

de s us pa ises o de s us gener a ciones. En los grandes momentos 

de c ri sis , es c uando surgen estos hombres que aceptan la 

voc ación de guias y maest r os; hér o es, vis i onar ios. Pero quiza 

nunca como en este momento históri co s e han nec esitado 

per s o nas capac es de pr o p oner estrategia total e 

i ntegradora de líderazgo. 



Para Benni s (1 '381 ) , e l liderazgo es bási c a ment e una 

f or ni a de arte ; e s el arte de con t ratar a las personas 

adecua das y luego dejarl e s li bre el c amino para que actúen a 

voluntad . Bennis (op c it), opina que el lider azgo es saber 

hacer lo coYrecto e1, el momen t o o p ort un o . 

Ahora bien las carac terísticas personales son la bas e de 

todo líder, e st an disti·ibu í das en la sociedad mu c ho más d e lo 

que i maginamos. 

Estas c aracterísticas personales se refieren a las 

c ualidades d e imagen, c reatividad , s en s ibilidad pa r a capta r 

las nec esidades de su grupo, s eguridad personal, fé en s u 

destino , c apac idad de compromet erse y entreg arse a u n ideal. 

Es i nt eresante e l r eporte de un a investigac i ón con 

respecto a líderes sobresali e n t es del c ual se encentro q ue 

l o s líderes podrí an ser per sonas muy inteligentes y n o tan 

inteligentes, obesos, delgados, baJ os y altos; 

triun fa r y no vestidos para triunfar, con 

vestidos para 

facilidad de 

palabra y tímidos, con dificultad p a ra arti c ular un d i álogo. 



En nuestra histori a Benit 0 Juarez O Lazaro Cár denas GO 

ten i an una gran facilidad d e ni era~ pers ona s 

alt ament e atractivas, pero las características persona les ~i 

estan altamente relacionadas con la con gruencia perso nal , l a 

fé en los i deales y l a entrega a l a voc ac ión 

ext raor d i naria d osis de perseverancia. 

con una buena y 

Di c has c aract e rí s ti cas son: 

* Ser c apaz de se~alar un ob jeti vo comO n 

* Se~alar el camino por el cua l se l ogr ará el objetivo 

Tener conocimientos n e c esarios y estar al d ía e n 

especialidad 

* Ser un agent e de c ambi o 

* Despertar atención, interés y deseo de estudio 

* Lograr la plena invo lucración del grupo en l os ob jetivos 

* Crear un ambiente para la automotivación del grupo 

* Propiciar un ambiente de formalidad y 

amistad . 

* Act uar mo vidos por un propósito 

* No pierden el tiempo 

o frecer apoycr 

su 

y 



* Tienen su mente puesta en los r esultados. y su actividad es 

coher ente dirigida e intensa 

* No abandonan su c amin o a ~n cuando n o tengan ap oyo 

* T ien en visión y son fieles a sus sue~os 

* No si e nten el fr acaso como algo personal, sitio como 

oportunidad p a ra a p render 

Una de las principal e s funciones de un líder es motiva r 

a la gente que tiene a su c argo , y s e moti va c uando: 

* Se l e responsabiliza 

* Se le confía y se le escuc h a 

* Se t rabaja en e quipo 

• Se r esuelven los pr o blemas en e q ui p o 

* Se l e reconocen sus ideas 

* Se le hace sent i r importante para la or ganización 

* Se le da dirección y se le c apac ita 

* Se le apoya y le dan los medios disponi bles 

Esto hace sentir a la gente: 

* Que es su trabajo 

* Que es responsable 



* Que sirve para algo 

... Que puede deci r algo SC•b Ye lo que se debe hac er 

* Que su trabajo es pa r te de sí mismc-

* Que es un adu 1 t ·=· 

Po r otra p a rte lo que des motiva y hace pasiva a la gente e s: 

* La f a lt a de inf o rmac ión 

* Falta de confianz a 

* No s er escuchada 

* Falta de tiempo para solucionar l o s p roblemas 

• No saber si se va en la di recc i ón cor rec ta 

* Soluc i on arles los problemas 

* Hacerlos sentir un o más 

* Puestos empobrecidos 

* Un ti·at o h•:>mogénec. para todos 



Est o hace sentir a la gente: 

* Que el traba.jo ü el puesto es de la compañía 

* Que sólo debo hacer lo que se me pide 

* Que un1:. no es i mp•:•r t ante 

* Que uno no sabe donde está parado 

*' Que hay que callarse la boca 

* Que el traba.jo es a.jeno a lo que uno es 

* G!ue unci no tiene el control SC•bt·e el trabaj•:• 



COMUNICACION 

En la actualidad se pi ensa que el lenguaje no e s sOlo un 

medio de comunicación, es dec i Y un inter c ambio de se~ales 

basadas e n un códi g o sino que es, aclemás, una manera d e 

pensar , de es t ruct urar un contenido. Estas dos 

elaboracibn y transmisi~·n de un mensaje 

manifestaciones d e la capacidad que tiene el 

t ran smitir al exterior sus p ropias vivencias. 

funciones: 

son las 

hombre de 

De f or ma gener al la comun icación e s un p roceso por 

virtud del c ua l n uestros conoc imien t os tendenc ias y 

sentim ient os son conocidos y a c eptados p or otros . Cabe 

se~al ar que el p roc eso d e comunicación es alg o muy rico, es 

el intercambi o de ideas , sentimientos y experiencias q ue han 

ido moldeando l as actitud es, conocimientos , senti mientos y 

c onduc t as a nt e l a vida. 

pr oyección de cada u no , 

Este fenó meno de comunicación es una 

entiéndase bien que n os referimos a 

la comunicació n tanto en s us for mas verbales y emocionales 

como son los gestos, el tono de voz , la mirad a , la postura 

corporal, la expresión del rostro que se va for mando a tr avés 

del tiempo , el silencio si gnificativo. 



A través de la comuni cación hemos recibido nuestra 

herencia c ultural; los valores en que hacemos énfasi s, 

prejuici os y fantasmas que n a s a compa Ran a c ump l i ·( •: c•n 

l c•S 

] •:·S 

r oles s oc iales, l a manera en que nuestra soci edad espera que 

n os c omp•::ir-temos, etc. A través de la comunicación hemos 

aprendid o a con c ebi r nos , 

mismos .. 

t ra tarnos y valorarnos a n o sot ros 

Las formas de inter cambio con las per son as del sexo 

opuest o y sus posibilidades de c r e atividad y desarrollo, l as 

acti tudes y expectativas hac ia el trabajo y la función que 

é ste desempeRa en el contexto organi z a ciona l y social, son 

o t ros aspe ctos 

humana. 

fundamentales del fenómen o de comunicación 

En el trabajo la comuni cación también c onstituye el 

proceso más importante, la relaci6n de trabaj o en la ú ltima 

instancia es una relac ión de comuni c ación, 

comunión con personas y c osas. 

Los tipos d e comuni cación son: 

A) Direct a 

8) Indi r e ct a 

C) Egocéntrica 

inter c ambi o y 
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