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RESUMEN

México es un pafs que se encuentra en via de desarrollo
empresarial, por lo que la capacitacién constituye un factor
importante pues es una de las actividades que permite la mano
de obra calificada y al misme tiempo fortalece el empleo, la
produccién y el bienestar social. Es un proceso que permite
la calidad.

Por lo anterior, el objetivo de este trabajo, es exponer
el papel de 1la capacitacién y el psicblogo en el
establecimiento de la calidad en loa recursos humanos.

En primera instancia, la capacitaci6én implica ciertos
beneficios tanto para el trabajador como para la organizacién
siempre y cuando é&sta, se lleve a cabo basada en resultados
obtenidos de un diagnéstico de necesidades de capacitacién.

8in embargo, no s&lo basta con la capacitacién para la
mejora de una organizacifén sino que es necesario, que sea
orientada hacia el establecimiento de la calidad. Permitiendo
asf, responder a parimetros de competitividad en el mercado
mundial.

Cabe resaltar la importancia del recurso humano para el
logro de dichos parédmetros ya que, es este recurso el que da
significado a los objetivos establecidos por la organizacidn.
Es por lo anterior, que es necesario el trabajo de un
profesional. que se encargue del estudio de la conducta humana
para identificar y establecer las medidas pertinentes para la
satisfaccién y desarrollec del recurso sin perder de vista los
objetivos organizacionales tendientes hacia la calidad. Este
profesionista, es el psicSlogo pues posee herramientas
necegarias para el alcance de dicho planteamiento.

Los objetivos de la organizacién y del recurse humano,
serin satisfechos paralelamente y ambos obtendrdn beneficios
logrados por el establecimiento de la calidad.
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INTRODUCCION

Una organizacién, es la coordinacién de las actividades
de un grupo.de personas para lograr un objetivo o propésito
explicito y comin a través de la divisién del trabajo,
funciones y de una jerarquia de autoridad y responsabilidad
(Shein, 1982) .

Para que una organizacién pueda tener é&xito, debe
anticipar problemas en una etapa inicial mediante
investigaciones relativas a las polfticas. Elaborar con
efectividad una politica requiere de investigacién en
aspectos tales como: El desarrollo de seres humanos capaces
de innovar y cambiar; el fomento del usoc de nuevos
conocimientos; el captar las fuerzas tecnolSgicas y conocer
sus consecuencias sobre el cambio y la relacién de metas de
hoy con metas del futuro (Jong y William,1980).

Ademis la organizaciéﬁ, para lograr sus objetivos
requiere una serie de recursos. Estos son elementos que
administrados correctamente se lo permitir&n o facilitarén.
Dichos recursos son de tres tipos:

RECURSOS MATERIALES: Ejemplo de ellos son el dinero, las
instalaciones fifsicas, la maguinaria, los muebles, las

materias primas, etcétera.
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RECURSO0S TECNICOS: Los gistemas, procedimientos,
organigramas, instructivos, etcétera.

RECURSOS HUMANOS: Dentro de éstos, se encuentran tanto
el esgfuerzo o la actividad humana como otros factores que
dan diversas modalidades a esa actividad: Conocimientos,
habilidades, potencialidades, salud, etcétera.

Ahora bien, el total de recursos humanos de un pais o
de una organizacién puede ser incrementado en un momento
dado. Bédsicamente existen dos formas para esto: 1)El
descubrimiento, en donde se trata de poner de manifiesto
agquellas habilidades e vintereses desconocides o poco
conocidos por la persona y ;2)El mejoramiento, en donde se
trata de proporcionar mayores conocimientos, experiencias,
nuevas ideas, etcétera; a través de la educacidén, la
capacitacién y el desarrollo (Arias,1987). De esta manera,
la capacitacién tiene un papel significativo en la dinémica
de la organizaciém ya que, es un medio que permite generar
cambios para incrementar la productividad de las empresas,
abriéndoles el camino para competir en el mercado mundial.

La capacitacién se dirige al mejoramiento de la calidad
de los recursos humanos valiéndose de todos los medios que
le conduzcan al incremento de conocimientos, al desarrollo
de habilidades y al cambioc de actitudes en cada uno de los

individuos que conforman la empresa.



El proceso de capacitacién se compone de varias fases
(Aguilar Y Frias,1989):

a)Deteccién de necesidades

b)Redaccidn de objetivos

c)Elaboracién de plan y programas

d)Ejecucién de planes y programas (técnicas de
ensefianza y materiales de apoyo)

e)Evaluacién del proceso

DETECCION DE NBCESIDADES . Las necesidades de
capacitacién son temas, conocimientos o© habilidades que
deben ser aprendidos, desarrollados o modificados para
mejorar la calidad del trabajo y la preparacién integral del
individuo consideréndolo como colaborador en una
organizacién.

Las necesidades son la diferencia entre el desempeilo
actual del personal en su puesto de trabajo y las
necegsidades de trabajo presentes y futuras de conformidad
con los objetivos de la organizacidén; son carencia de
conocimientos o habilidades que bioquean o impiden el
desarrollo de 1las potencialidades del individuo y 1la
eficacia en el desempeflo del puesto (Siliceo,1982}).

REDACCION DE OBJETIVOS. De los objetivos del proceso de
capacitacidn depende el resultado que se pretende obtener.

Se puede hablar de dos tipos de objetivos:
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1)be enseflanza. Son redactados en términos de los que
se pretende obtener al implementar cierto programa. Estos se
encuentran determinados de acuerdo a los objetivos de 1la
empresa para la cual se estructuran el plan y programas de
capacitacién.

2)De aprendizaje. Redactados en términos de lo que se
egpera que realicen los participantes al finalizar un curso.

ELABORACION DE PLAN Y PROGRAMAS. Deben formularse las
siguientes preguntas: ¢A quién debe instruirse?: (¢En qué
debe instruirsele?; ¢Como debe hacerse?. Asi, un programa de
instruccién bien organizado tiende a fomentar la
productividad de la empresa encaminando al personal
pistemiticamente hacia el desarrollo de su capacidad.

La ejecucién de un programa -implica un proceso de
en-aeﬁanza-aprendizaje por lo que es importante que el
instructor planee dicho procesoc contemplando elementos
facilitadores de é&ste.

BVALUACION EN EL PROCESO DE CAPACITACION. A través de
ella, se puede determinar el grado de efectividad de
cualquier programa de capacitacién (Aguilar Y Frias,1989).

Ahora bien, cabe mencionar que la capacitacién no
siempre ha tenido el mismo impacto y auge en México, pues
aungue este pais ya habfa contemplado la préictica de ésta
como un beneficio empresarial, no es sino hasta la nueva

Revolucién Cientifica, que surge en la década de los



,setgntié, " que: nuevos, 'paisetsv, incluyendo a México, disputan

'un'a‘efec‘ti"la p»a;:t:.c:.pac:.é'n':-feﬁj;él mexcado mundial, junto a

los ,pa“ia"es’,t:fadié_ioﬂaiméﬁte industrializados. As{ pues, las

'inh_ova;:':,';c‘m_es;.-t‘eg:néi'é'gfcas Yy el impulso al control de
ﬁa’lidad,l éon'stit_uyen. un  nuevo enfoque de las relaciones
comercialegs. Por eso para México, la modernizacién es
inevitable ya que implica la posibilidad de competir con
otros mercados para estar a la vanguardia de 1la
transformacidn mundial (Pinto,1992).

De esta manera, el aumento de productividad y la mejora
de calidad, forman parte de elementos para garantizar la
supervivencia en los mercados mundiales (Hansen Y
Ghare,1990) . '

Los parimetros que sSe consideran para que una empresa
tenga permanencia en el mercado son:

- Calidad de cero error, es decir, que los productos Yy
pervicios deben estar libres_ de fallas

- Entrega oportuna del producto, ya que no se admitirin
retrasos

- Precio competitivo a nivel internacional

Para cumplir con las exigencias del mercado, las
empresas tienen que conjugar sus esfuerzos tecnolégicos,
estructurales, administrativos y humanos, previniendo asf

errores y obteniendo la colaboracién de sus miembros para
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hacer todo correctamente desde la primera vez y cumplir asi
con 1o estipulado.

ElL logro de estos propdsitos, como ya se mencions,
depende de 1la conjugacién de todos los recurscs de la
organizacién, pero fundamentalmente del recurso humano que
aporta sus esfuerzos y conocimientos ademds de una actitud
sensible hacia la calidad (Pinto,1992).

Al respecto de los puntos que hay que cubrir para
alcanzar la calidad, se destacan dos factores de
capacitacidn:

1)Las organizaciones deben dar las bases para que sus
empleados tengan la preparacién necesaria y especializada
que les permita enfrentarse a sus tareas diarias.

2)La capacitacién es la mejor forma para alcanzar altos
niveles de motivacién y productividad.

Log fines bésiéos de la capacitacién, segin Siliceo
{1982} son: ’

a) Promover el desarrollo integral del personal y de la
empresa

b)Lograr un conocimientos técnico especializado,
necegario para el desempeiio eficaz del puesto

Hasta este momento, se ha planteado la relacién que
existe entre los recursos humanos, la capacitacién y la
calidad como factores que permiten el cumplimiento de los

objetivos de una organizacidén. También se ha resaltado que
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los trabajadores representan los recursos humanos y que es
preciso permitir su desarrollo y no simplemente usarlos. Sin
embargo, para lograr que esto sea llevado a cabo, existe el
apoyo de un profesionista, el psicdlogo. El psicélogo
inmerso en el &rea laboral, crea circunstancias Sptimas para
la utilizacién de los recursos humanos (Rivera,1991); é&ste
posee elementos tedricos y metodolégicos para afrontar
situaciones conductuales pudiendo asf{ estar en el campo de
trabajo. Las funciones bésicas del psicélogo en el &drea de
capacitacién son (Ferrex,1961):

- Detectar necesidades de la empresa

- Redactar objetivos para cubrir necesidades

- Identificar y cuantificar las fuentes de apoyo para
los programasg

- Escager alternativas mediante andlisis

- Probar las alternativas seleccionadas

El psicSlogo le proporcionard al trabajador el
entrenamiento adecuade para que el individuo realice su
trabajo de una manera eficiente.

Especificamente, la funcibén del psicélogo como
instructor es:

-Identificar 1las necesidades de capacitacién vy

adiestramiento

-Analizar las necesidades identificadas



-Analizar el programa instruccional elaborado a

partir de dichas necesidades

-Planear las actividades para instruccién {est4 inmerso
en este punto la estructuracién de objetivos, contenidos,
evaluacién y plan de sesién).

Conducir el proceso de instruccién a través de la
aplicacién y desarrollo de (S.T.P.S.,1991):

-Actividades mediante técnicas de instruccidén vy
técnicas grupales

-Recursos didédcticos

-Proceso de evaluacién

Finalmente y relacionado con lo anteriormente
planteado, cabe resaltar que debe considerarse que Mé&xico es
un pafs que Se encuentra en desarrolle y que el procesoc de
capacitacién constituye un hecho significativo para la vida
actual del pais, pues es una de las actividades
indispensables para favorecer el desarrolle sociocecondmico y
mis especificamente se considera un proceso gue permite la
mano de obra calificada al mismo tiempo gque intenta
fortalecer el empleo, la produccién y el bienestar social;
es un procesoc que permite la calidad.

Por todo lo que implican los aspectos antes
mencionados, el objetive de este trabajo, es exponer el
papel de la capacitacién y del psicélego en el

establecimiento de la calidad en los recursos humanos.



carfTULO T

LA CAPACITACION, ¢(UNA INVERSION?

A. ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION

Hasta hace pocos afioB se consideraba que el desarrollo
econbmico podia existir sencillamente llevando bienes de
capital a un pafs. Sin embargo, esto no es asf, pues se
requiere aprovechar los recursos naturales Y coneocer la
tecnologia suficiente para que los bienes de capital, es
decir, maquinaria, instalaciones, etcétera, puedan ser
puegtos a trabajar de manera eficiente. Se considera que el
procego de capacitacién constituye un hecho significativo
para la vida actual del pais, ya que es una de las
actividades indispensables para favorecer el desarrollo
sociocecondémico de México, adem&s de ser un proceso que
permite la existencia de mano de obra calificada, a la par
que intenta fortalecer el empleo, la produccién y el
bienestar social (Arias,1987).

La capacitacidén surge en nuestro pais mediante el
entrenamiento en oficios y tuvo cabida en sociedades muy
antiguas, existiendo referencias formales de su desempeiio
que datan de la época de la colonia. Dicho entrenamiento se

basaba en el binomioc maestro-aprendfz. El primeroc se
9
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consideraba una persona conocedora y hdbil en las
actividades de algin oficio y por consiguiente con elementos
suficientes para conducir el aprendizaje del individuo en
dicha labor (Siliceo,1982).

Regpecto a la imstruccién, se observa que ésta, exige
una habilidad y conocimientos especiales, cualidades que no
tienen todos los elementos involucrados en la produccisén y
eg por ello, que debe existir un especialista en
entrenamiento que imparta habilidades y conocimientos de la
tarea que se va a instruir.

La funcién de instruir fue actividad originalmente del
"n_taestro", posteriormente del supexvisor, del supervisor-
instructor y finalmente del instructior. Esto por supuesto en
un intento por perfeccionar la produccién en las industrias
(Ramirez,1984).

Por lo anterior, se considera a la capacitacién un
factor importante tanto para un pafs como para una
organizacién; por un lado, permite el mejor aprovechamiento
de todos los recursos materiales y técnicos; por otro, esa
mayor educacién puede significar calidad de vida debido al
conocimiento de las condiciones higiénicas y de factores gue
incrementan la salud, asi como por un mejor ingreso que
permite igualmente un mayor consumo.

Hasta ahora se ha considerado la importancia de 1la

capacitacién como una herramienta para favorecer al
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desarrollo. Sin embargo, hace falta mencionar que
recientemente se ha contemplado dicha herramienta como una
inversién en los seres humanos, es decir, en la formacién de
capital humano (Arias,1987).

Cabe regsaltar que la capacitacién rescata el valor del
ser humano dentro de la empresa y toma en cuenta que é&ste
r'esponde de acuerdo a una manera de pensar y entender el
medio ambiente social, 1laboral y familiar en el que se
desenvuelve (Pinto,1992). De esta manera, s8e gufa el
desempefio del hombre en el 4&rea laboral y se le hace
participe de la vida productiva en la sociedad
($S.T7.P.S.,1991).

La capacitacién es aprendizaje y afecta tres esferas
que conforman al individuo:

1}COGNOSCITIVO. Que se refiere a la adquisicién de
conocimientos, ideas y cenceptos.

2)PSICOMOTRIZ. Eg la adquisici&n de habilidades fisicas
o destrezas.

3)AFECTIVA. Consiste en la adquisicién de actitudes que
tienen relacién con sentimientos, intereses e ideales.

Ahora bien, existen tres procesos que se conjugan para
integrar un procesc amplio en el que se cubren lag tres

esferas (Pinto, 1992):
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1} CAPACITACION. En el &mbito de txabajo se orientan
hacia la transmisién de los conocimientos que requiere un
trabajador para saber céms hacer (cognescitive).

2) ADIESTRAMIENTO. Se ocupa del desarrollo de
habilidades y destrezas necesarias para poder hacer
(psicomotriz) .

3)MOTIVACION. Concepto asociado para el querer hacer
{afectivo) .,

Concretamente a la capacitacidn se le reconoce como un
medio de acceso a los conocimientos, habilidadea y actitudes
que permiten al trabajador un mejor aprovechamiento de sus
capacidades y de los recursos a su disposicién.

La capacitacidn es una tarea q;xe involucra a todos los
aujetos y organizaciones que intervienen en la actividad
econdmica y social, siendo asfi, una responsabilidad
colectiva {&.T.P.5.,1990-19%4) .

La capacitacién significa aumento o mejoramiento de la
cantidad de, producciédn; cali'dad de la produccién; contxol de
calidad; utilidades; ventas; ahorro en mantenimiento de
equipo; métodos de trabajo; calidad de la direccidén de
supervisién; calificacién del personal; grupo de ejecutivos
potenciales; etcétera (Alvarez,1950).

sin embargo, quizds por cuestién de interés para una
organizacién haga falta traducir lo anterior en términos de

beneficios directos e indirectos, de corto y largo plazo de
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la capacitacién, justificando de esta manera su permanencia
y la autorizacién de sus respectivos presupuestos. Lo
anterior puede incitar al desarrollo de los recursos humanos
mediante la capacitacién considerando su rentabilidad; esto
es, la recuperacién de capital invertido y la superacién del
monto de la inversi6n. La capacitacién debe estar planeada y
basada en necesidades reales de una organizacién y orientada
seglin el xumbo marcade por los cbjetivos que se disefian para
cada caso en particular (Archila,1992). La planeacién es un
elemento fundamental para un desarrollo adecuado de la
capacitacién evitando de esta manera la formacién azarosa de
los trabajadores.

Dentro de la planeacién se considera un proceso en el
que se incluyen elementos de manera sistem&tica. Estos
elementos son: An&lisis situvacional de la empresa,
diagnéstico de necesidades de capacitacién, elaboracién de
programas, ejecucién y evaluacién. Dicho proceso constituye
una secuencia en 1la cual se planea, organiza, dirige y
controla 'la capacitacién, siendo el Diagnéstico de
Necesidades de Capacitacién (D.N.C.}, la etapa sustantiva de
la que se deriva la informacién necesaria para continuar el

proceso y retroalimentarlo (S.T.P.S.,1991).



14

B.. DIAGNOSTICO DB NECESIDADES COMO PUNTO BASE PARA
CAPACITAR

Las necesidades son. la base para la elaboracidn de los
programas de capacitacidn (Arias,1987). Son temas,
conocimientos, habilidades o actitudes que deben ser
adquiridos, aprendidos, desarrollados o modificados para
obtener la calidad del trabajc y la preparacién integral del
individuo como colaborador en una organizacién.

Las necesidades son la diferencia entre el desempefio
actual del personal en su puesto de trabajo y las
necesidades de trxrabajo presentes y futuras conforme a los
objetivos de la organizacién. Las necesidades son un
obstdculo para que un individuo :e.desenvuelva eficazmente
en su puesto (Siliceo,1982).

Las fuentes para determinar las necesidades de
‘capacitacién pueden ser las siguientes:

INDICES DE EPICACIA DE LA ORGANIZACION. Generalmente se
expresan en términos de contabilidad de costos. Regularmente
ge incluyen los siguientes factores:

a)Costos de trabajo requeridos para la produccién de
bienes y servicios.

b)Costos de los materiales necesarios para poder
producirlos

c)cCalidad de loa bienes y servicios

d)utilizacién de maquinaria y equipo
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e)Costos de distribucién

£)Cantidad y costos de los desperdicios

ANALISIS DE LAS OPERACIONES. A fin de poder entrepnar o
perfeccionar a} personal, es necesario conocer el trabajo
que va a enseflarse y para ello establecer qué es el puesto,
qué se hace en &1, cuiles son 1las actividades diarias,
periédicas y eventuales que realiza, qué habilidades fisicas
y‘mencales se regquieren para su ejecucién, etcétera. Asi
pues, se desglosa cada actividad del puesto para determinar
lo que la persona hace y lo que debe saber para hacerlo
bien.

ANALISIS HUMANO. Se realiza tomando dos elementos:

1) Investigacién de recursos humanos. Lo que indica con
qué potencial cuenta la empresa en el momento actual y céme
va a proyectarse en el futuro.

2}Moral de trabajo en la organizacién. Los lineamientos
de una organizacién estén en funcién de las actitudes de sus
miembros, si los empleados perciben los sistemas,
procedimientos y objetivos de la empresa come un medio para
satisfacer sus propias necesidades, la moral que se percibe,
es de cooperacién y de confianza mutuas. Aunque también, se
puede decir que las actitudes de un empleado hacia diversos
aspectos de su trabajo y hacia la organizacién son producto

de su experiencia (Arias,1987).
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Las técnicas e instrumentos utilizados con mis éxito en
la bfisqueda de informacién relativa a necesidades de
capacitacién son las siguientes:

1)Entrevista individual

2) Entrevista de grupo

3)Aplicacién de cuestionarios

4)Aplicacién de evaluaciones

S)Inventario de recursos humanos

6)Datos estadisticos

7) Comités

8) Informes y opiniones de consultores externos

A continuacién se muestran algunos beneficios del
D.N.C.:

-Andlisis y localizacién de necesidades educativas

-DiagnSstico del clima organizacional, evaluacién d; la
moral del persgonal

-Obtencién de perfilesleducativos de los puestos en la
organizacién
) -Informacién para la programacién de actividades Qdel
departamento de capacitacién

-Informacién para calcular el costo-beneficio dgel
programa de capacitacidn

-Definicién de recursos -humanos necesarios como:

*Eventos a realizar

*Cuerpo de instructores
P
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*Materiales didicticos necesarios

*Metodologfa a emplear

*Recursos fisicos

*Auxiliares did&cticos necesarios

Una vez que s8e han detectado las necesidades de 1la
empresa, se pueden discutir y seflalar los objetivos que se
deben lograr para satisfacer dichas necegidades.

Las metas que a largo y mediano plazo se deben
pexseguir son: 1)Desarrollar un comportamiento individual.
El grado de compromiso e integridad que adquiere la persona
respecto a su puesto a través de un programa permanente de
formacién; 2)Desarrollar una integridad de equipo. Es decir,
un comportamiento de grupo, entendiendc como tal a la
madurez e integracién que adquiere un equipo de trabajo para
alcanzar los objetivos de su unidad y los de la empresa.
Dicha madurez s86lo se puede lograr por medioc de l1la acecién
coordinada de la funcién asesora y la linea en funciones de
capacitacién (Siliceo,1982).

Por {iltimo cabe resaltar que una vez que se ha
realizado un D.N.C., es necesario estipular las acciones de
capacitacién (soluciones). De easta manera, la efectividad de
un programa de capacitacién no depende exclusivamente de la
calidad de los cursos, sino también de la forma en que se
satisfacen las necesidades previamente determinadas y que

contribuyen al logro de los objetivos fijados por 1la
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organizacién. El1 D.N.C., no debe considerarse como una
investigaclén al azar respecto a lo que a un trabajador le
hace falta desempefiar eficientemente en un determinado
puesto, 8ino como andlisis dirigido y planeado de 1los
factores que influyen en el desempefio de los trabajadores
(Pinto, 1992)

En resumen, las empresas han capacitade por Qiversas
razones: Por obligacién legal, por estar a la moda, por
impacto curricular, por mantener a la gente ocupada, por
ejercer un presupuesto, por premio o castigo. Es tiempo de
hacerlo con la plena convicecién de que capacitar es una
inversién y no un gasto y que tanto el trabajador como el

empresaric obtienen beneficios de ella.



carirtoro II
CALIDAD COMO UN ENFOQUE DE CAMBIO

A. CONTEXTUALIZACION DE LA CALIDAD EN MEXICO

En el siglo XIX, loas cambios principales en control de
calidad, fueron dirigidos a la fabricacién. El1 concepto de
control de calidad, toma fuerza en los setentas donde un
nimero reducido de trabajadores tenfa la responsabilidad de
la manufactura completa del producto y cada uno controlaba
totalmente la calidad de su trabajo.

A principios de 1900, surge el capataz de control de
calidad, muchos trabajadores agrupados desempeflaban tareas
similares en las que podian ‘ser supervisados por un capataz,
quien asumfa la responsabilidad por la calidad del trabajo.

Durante la primera guerra mundial los sistemas de
fabricacién se hacen mds complicados, implicando el control
de un niimero considerable de trabajadores por parte de los
capataces de produccién. Como resultado, aparecen los
primeros inspectores de tiempo completo, surgiendo el
control de calidad por inspeccién.

No obstante los cambios existentes en el trabajo de
control de calidad, é&ste permanecidé restringido a las &reas

de produccién.

1s
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El trabajo que se realizaba, era b&sicamente 1la
inepeccién en el taller, lo cual nunca pudo abarcar
problemas de calidad grandes.

Esta necesidad lleva al control total de la calidad.
Cuande las empresas empezaron a desarrollar una estructura
operativa y de toma de decisiones para la calidad del
producto que fuera lo suficientemente efectiva como para
tomar acciones adecuadas en los descubrimientos del control
de calidad, pudieron obtener resultados genuinos en mejor
calidad y costos menores. Este marco de calidad total, hizo
posible el revisar las decisiones regularmente; el analizar
resultados en el proceso y tomar la accién de control en la
fuente de manufactura o de provisién y finalmente, el
detener la produccién cuando fuera necesario
(Feigenbaum, 1986) .

Con la nueva revolucidén cientifica, que se originé en
la década de los setentas, nuevos pafses disputan una
efectiva participacién en el mercado mundial, junto a los
paises tradicionalmente industrializados. En la década de
los ochentas, es cuando México resiente los efectos de una
economfa con altos niveles de proteccionismo en su merxcado y
de un creciente fenémeno inflacionario, que decide demandar
la racionalizacién y optimizacién de recursos. Se requiere,
hacer frente a la deuda externa y modernizar la estructura

comercial interna y externa, rompiendo con el esquema
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proteccionista de una economfa que no resulta funcional
(Ballesteros, 1993). Cabe entonces 1la posibilidad de
competir con otros mercades para estar a la vanguardia de la
transformacién mundial.

Esta nueva necesidad de México, requiere de generar
cambios profundos en la organizacién de los procesos
productivos para responder a los nuevos pardmetros de
competitividad que imperan en el mercado internacional
(pinto,1992). Asi, el aumento de productividad y el
establecimiento de la calidad, son elementos para garantizar
la supervivencia en los mercados mundiales (Hansen y Ghare,
1990} .

No obstante la importancia que representa la
implementacién de 1la calidad en México, para algunas
empresas la calidad es un término de "moda" y por tanto
pasajero, mientras que para otras es un concepto que viene a

derrumbar todo el trabajo de afios (Carbajal,1992).

B. ELEMENTOS FUNDAMENTALES EN CALIDAD

La calidad es un valor que genera actitudes vy
comportamientos permanentes en el trabajo. Es una manera de
ser y de pensar. Es un nuevo estilo de vida (Garibaldi,
1993). La conceptualizacién de calidad difiere segin el
marco tebrico al gque se esté haciendo referencia. Sin

embargo, existen lineamientos esenciales que habria que
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considerar para establecer la calidad (S.T.P.S.,1993). Estos
son:

- Hay que prevenir

Reducir desperdicios
- El proceso es a largo plazo
- Medir los resultados

Dar reconocimiento

- Se requiere del trabajo en equipo

Participacién e involucramiento de todo el personal
- Precisa de un fuerte y profundo compromiso de la alta
direccién
- Instituir programas de entrenamiento y capacitacién
- Evitar retrabajos y reprocesés
Lo anterior, no es propiamente una definicién pero, son
elementos en los que coinciden Deming, Crosby, Jurén,
Feigenbaum, Ishikawa, Conway, Fukuda (£il6sofon Y
practicantes de la calidad),_para egtablecer la calidad.
Cabe .resaltar gque el movimiento de calidad se
caracteriza por su orientacidén hacia el mercado, ya que
pretende traducir en satisfactores especificos las demandas,
necesidades y preferencias de los consumidores para mejorar
la posicién competitiva de las empresas y contar con una
base s6lida para su expansién y crecimiento (S.T.P.S.,1990-

1994).
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Ademds el proceso de calidad indica cambios, brinda
apoyo para decidir qué hacer, qué dejar de hacer y a qué dar
prioridad {(Larios, 1989).

La implementacién de la calidad ha logrado reducciones
importantes en los costos de calidad; las gerencias de las
compaiifas han sido capaces de manejar la fuerza y confianza
en la calidad de sus productos y servicios, lo que les
permite adelantarse en el volumen del mercado y expansidén de
mezcla de productos con una gran aceptacién de parte del
cliente y obteniendo estabilidad en utilidades y crecimiento
(Feigenbaum, 1986} .

Hoy dia, los programas y vidas cotidianas dependen de
la ejecucién y operacién satisfa;ctofia de productos y
servicios. Esta situacién o "redundancia cero®, en términos
técnicos es algo nuevo para la sociedad y por tanto ha
aumentado en gran medida la demanda del cliente por mayor
durabilidad y confiabilidad en productos y gervicios.

De esta manera, mientras los compradores de hoy
contindan comprando con gran atencién en el precio, ahora
también ponen énfasis en la calidad - la calidad y el precio
e8 lo que se vende hoy - (Feigenbaum,1986).

Para cumplir con las exigenciag del mercado, las
empresas tienen que conjugar sus esfuerzos tecnolégicos,
estructurales, administratives y humanos, previniendo as{

errores y obteniendo la colaboracién de sus miembros para
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hacer. todo correctamente desde la primera wvez y poder
cumplir con los siguientes propbsites (Pinto,1992):

- Mantener la calidad

- Entregar a tiempo el producto

- Reducir los desperdicios de tiempo, esfuerzos y
materia

prima para disminuir asf, el costo de produccién

El logro de estos propbsitos, depende de la conjugacidn
de todos los recursos de la empresa, pero sobretodo del
recursc humano que aporta sus esfuerzos y conocimientos y
tiene una actitud sensible hacia la calidad.

Los beneficios dirigidos a la satisfaccién del cliente
que pueden ser esperados a partir de un programa de calidad
son {Feigenbaum,1986) :

- Mejora en calidad del producto

- Mejora disefioc del producto

- Mejora en el flujo del producte

- Mejora en la moral de los empleados y la conciencia

calidad

- Mejora en el servicio al producto

- Mejora en la aceptacifn del mercado

Ademds existen beneficios econémicos resultantes de lo
anterior.

- Reduccidn en costos operativos
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- Reduccién en pérdidas 6pera;ivaar
- Reduccién en costos de servicio en el campo

- Reduccién de peligro en factibilidad

Beneficios de la caliéad (Garibaldi, 1993):

- Una lealtad del cliente m&s fuerte

- La posibilidad de hacer méds negocicsa

- Menor vulnerabilidad ante una guerra de precios

- Habilidad para fijar un precio relativo mds alto sin

afectar la penetracién del mercado

- Costos del mercado inferiores

- Mayor participacién en el mercado

Es el listado anterior, indispensable para que los
empresarios se convenzan de que la calidad no implica un
gasto sino una inversién redituable (S.T.P.S., 1950-1994).
Puede ser que é&stos, no estén en contra de la calidad. Es
85lo que la cantidad tiene prioridad.

Para que la implementacién del proceso de calidad
comience a brindar cualquier tipo de beneficio, se deben
considerar varios elementos (Harrington,1988):

1)El compromiso a largo plazo por parte de la direcciédn
de que el proceso de mejoramiento se convierta en parte del
sistema de administracién.

2)El convencimiento de que s8i hay forma de mejorar
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3)Convencimiento de que es mejor prevenir los problemas

que tratar de remediarlos

4)Enfoque administrativo, liderazgo y participacién

S5}Est&ndar de desempefio de cexo error

6)Participacién de todos los empleados, tanto en grupo

como en forma personal

7) Convencimiento de que los proveedoxes pueden
cooperar

con nosotros si comprenden nuestras necesidades

8)El reconocimiento a los éxitos

Sin embargo, no hay que olvidar que también se requiere
de facultades tales como el quere.r, poder y hacer para
cumplir con lo anterior:

- La primera facultad que debe desarrollarse es el
querer (voluntad) que lleva a la motivacién.

La motivacién puede _ encontrarse en: Los deseos
monetarios;. satisfaccién de un trabajo bien hecho,
reconocimiento por la cooperacién con otros Yy goze de
superacién personal, etc.

- La segunda facultad es la inteligencia (poder) y va
ligada a conocimientos y recursos.

- El actuar que va relacionado con el poder y el
querer. Cualquier persona que esté relacionada con la

calidad es lider (Lariocs,1989).



27

Las facultades mencicnadas nos marcan claramente que la
calidad no 86lo se relaciona c¢on el proceso técnico de la
produccién sino bisicamente con el trabajo de las personas.
Es el trabajo humano el que modela y da significado y
contenide a la calidad (sS.T.P.S.,1990-1994). Son 1los
conocimientos relativos a los procesos Yy equipos; su dominio
intelectual del medic y de la forma en que se realiza el
trabajo; su capacidad de an&dlisis y su creatividad lo que
finalmente concluye en productos y servicios de calidad.

Las condiciones en que 8e realiza el trabajo y las
condiciones de vida del trabajador influyen de manera
directa en su potencial productivo. Asf, no bastarfa una
buena remuneracién =i falta previsién de riesgos y se
trabaja en lugares insalubres; tampoco es suficiente mejorar
las condiciones si no se consideran y reconocen los valores
asociados a su participacién, iniciativa, capacidad vy
motivacién.

Debe comenzarse pues, por que el empleado conozca su
trabajo y lo pueda desempefiar correctamente, para ello, debe
proporcionirsele lo sigquiente (Harrington,1988):

1)Descripcién detallada de las actividades de su puesto

2)Mediciones pertinentes

3)Herramientas que permitan desempefiar las labores del

puesto sin errores
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4)Capacitacién sobre el puesto y comprensién de su
importancia .

5)Retroalimentacién por parte del cliente sobre lo
adecuado del trabajo, y

6)Tiempo para realizar correctamente el trabajo

C. EL VINCULO DE CAPACITACION Y CALIDAD

El inciso ndmero cuatro nos da pie para continuar con
nuestro capitulo. En el capitulo niimero uno, se wmenciond
cudl era la funcidén y la importancia de la capacitécién sblo
que en este momento resulta importante relacionarla con la
calidad.

Al respecto de los puntos gque hay que cubrir para
alcanzar la calidad, se destacan dos factores de
capacitacién:

i)Las organizaciones deben dar las bases para que sus
empleados tengan la preparacién necesaria y especializada
que les permita enfrentarse a sus tareas diarias

2)La capacitacién es la mejor forma para alcanzar altos
niveles de motivacién y productividad

Los fines béAsicos de la capacitacién son:

a)Promover el desarrollo integral del personal y de la

empresa

b) Lograr un conocimiento técnico especializado

necesario
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para el desarrollo eficaz del puesto

La capacitacién es el medio que permite el desarrollo y
coloca en circunstancias de competencia a cualquier persona
{Siliceo,1982).

La capacitacién debe enfocarse hoy dia a:

Reforzar la cultura organizacional
Obtener mayores beneficios
Visualizar potencialidades
Detectar fuerzas y habilidades que contribuyan al
desarrollo de capacidades, habilidades y actitudes

{Cabrera,1993)

La capacitacién puede lograr cambios significativos,
haciendo sentir al trabajador parte de la organizacién y
trascender mds alld en aspectos de carfcter personal y de la
propia calidad de vida. Un trabajador satisfecho ser& una
persona mis sensible, con una decisién bien consclidada y un

firme deseo de participar en el cambio (Felgueres,1993).



capfTULO III
EL RECURSO HUMANO, UNA ESTRATEGIA CRGANIZACIONAL

A. LAS NECESIDADES DEL RECURSO HUMANO

En el capitulo dos, se menciond cSmo el elemento humano
cubre cada una de las necesidades de la empresa. Esto es, la
capacidad individual, influye de manera considerable en el
éxito o fracaso de una empresa puesto que la suma de
capacidades tanto naturales come adgquiridas, determina la
naturaleza Y calidad de toda actividad (oficina
Internacional del Trabajo, 1987). Lds recursos humanos deben
presentar ciertas facultades con el fin de implementar el
proceso de calidad. Dichas facultades son: E1 poder, que se
encuentra relacionado con conocimientos y recursos. La forma
de adquirirlo es mediante la capacitacién; el querer, gque
tiene que ver con la voluntad para realizar algo y; el hacer
que tiene relacidn con los puntos anteriores.

En el presente capitulo, se hablard de la facultad del
querexr, debido a gque tiene completa relacién con la
perspectiva y trato que se le dé al recurso humano.

Hoy dia, los individuos pasan gran parte de sus vidas
en una organizacisn desempeifiando sus labores. Por leo tanto,

es de gran importancia, que cuando se encuentren en la

30
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organizacién estén lo més integrados posible, para que asi
puedan desempefiar una actividad de calidad y con un alto
indice de productividad que beneficiarid tanto a la

organizacién como al trabajador (Lara,1992).

Para ello hay que congiderar inicialmente gque los
individuos trabajan para cubrir sus necesidades. De tal
manera, que un individuo tiene que buscar y elegir una

organizacién que las satisfaga.

Maslow {1980), identifica cinco necesidades que el ser
humano persigue satisfacer. Las necesidades las clasifica en
dos: 1)Necesidades por deficiencia: Son aquéllas que
permiten que el individuo sea sano y seguro; 2)Necesidades
de crecimiento: Se relacionan con la ayuda al individuo para

que se desarrolle y alcance su potencial.
Necesidades por deficiencia

1) Necesidad fisiolé&gica. Alimento y abrigo. Los
trabajadores dependen de su empresa para obtener recursos
necesarios para satisfacer sus necesidades y la de las
personas dque dependen de ellas (Sueldos o salarios

adecuados) .

2) Necesidad d&e seguridad., Estd relacionada con la
satisfaccién de la necesidad de mantenimiente fisico.

También existen otros factores m&s por ejemplo: La confianza
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en sus superiores; la conservacién de su empleo; la
jubilacién futura; la seguridad en cuanto a no tener

accidentes en el trabajo; etcétera.

3) Necesidad de pertenencia. Esto implica la necesidad
de relaciones interpersonales; de aceptacién del compafiero o
la necesidad de recibir amistad o amor. El1 trabajador espera
identificarse con otros trabajadores a base de interxeses y
metas comunes. Por tanto, deben establecerse condiciones
para que cada trabajader vaya conogiendo a sus compaiieros.

{Descansos, cursos, juntas, recreacibn, etcétera).
Necesidad de desarrollo

4) Necesidad de estima. Este es el deseo de recibir

reconocimiento, la atencién y el aprecio de su desempefio.

La forma de satisfacer esta necesidad podria ser: Elogio
hacia el trabajo que se realiza; ascensos y aumento de
sueldo; otorgar algin simbolo de reconocimiento por ejemplo,
regalos, insignias o premios de la semana, mes y/o afio al

mejor empleado.

5) Necesidad de autorrealizacién. Es el deseo de cumplir
una tarea a base de esfuerzos. Los individuos pueden llegar
a sentir la necesidad de realizar algo que nadie habfia hecho

{Creatividad, innovacién) (Harris, 1980).
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Cada una de las necesidades, posee diferente significado
para cada trabajador, pues, esto depende de la higtoria
individual de cada uno. Precisamente por ello, cada
organizacién debe llevar a cabo un andlisis profundo para
determinar las necesidades existentes de su recurso humanoc y

elaborar un programa para satisfacerlas.

Lo que se persigue, es estimular a cada individuo para
gue se desempefle productivamente integrdndolo de esta manera
a un proceso de motivacién. Al llevar a cabo un proceso de
motivacién, se orientan las actitudes del empleade hacia un
sentido favorable de su trabajo, empresa y superiores

(Dartnell Corporation, 1978).

Una actitud, es una predispogicién a reaccionar de
manera favorable o desfavorable hacia objetos o personas en
el medio de un individuo. Una actitud, puede verse

modificada por tres componentes:

1) Cognoscitivo. Se encuentra relacionado con creencias
e ideas que un individuo tiene acerca de una persona u

cobjeto.

2) Afectivo. Relativo a los sentimientos de un individuo

hacia una persona u objeto.

3) Comportamiento, La intencién de comportamiento que un

individuo tiene respecto a una persona u objeto.
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Los componentes cognoscitivo y de comportamiento se
contemplan como antecedentes de la actitud y la actitud se

toma como una respuesta afectiva (Daft y Steers, 1992).

Existen cinco aspectos de trabajo en les que un empleado

recibe respuestas afectivas:

1) El trabajo en sf. Las actividades realizadas resultan
de interés para el empleado, Yya sea poxrque ofrecen
oportunidades para aprenderxr © para aceptar

responsabilidades.

2) Pago. La cantidad recibida puede Bsatisfacer su

necegidad de alimento y de techo.

3} Oportunidad de ascenso. Para mejorar su nivel dentro

de la empresa.

4) Supervisibén. La muestra de consideracién por parte de
un supervisor hacia los empleados y el interés que demuestre

a ellos.

5) Compafieros de trabajo. La amistad y/o compafieros

competentes ademis de su apoyo.
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B. SATISFACCION EN EL TRABAJO

Loe aspectos de trabajo antes mencionados, tienen
estrecha relacién con las cinco necesidades que se
presentaron, lo cual significa que la satisfaccifbn de las
necesidades, influye en el comportamiento de los empleados y
por lo tanto, en el estado de una organizacién. Lo anterior,
conlleva a la importancia que tiene la satisfaccién en el

trabajo del recurso humano (Roche y Mackinnon, 1576}.

Si se hiciera un listado de los elementos que pudieran
generar la satiasfaccién en el trabajo guedarfa de 1la

siguiente manera:
* Reconocimiento personal
* Ambiente de compafierismo
* Salario justo
* Sentido de pertenencia
* Oportunidad para demostrar la capacidad personal

+ Interés y orgullo por el trabajo que se realiza

*

Seguridad en el trabajo

* Prestaciones

*

Buenas relaciones con los superiores
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+ Actividades que conlleven a un aprendizaje continuo y

Cuando existe personal satisfecho, aunque el gistema
implantade en la empresa no sea adecuado en su totalidad,
los resultados pueden ser aceptables, pues ésta influye en
el sentir con respecto a la organizacién en donde laboran;
en cbmo realizan su trabajo; en sus niveles de esfuerzo y
compromisc y sus contribuciones al logro de las metas dentro
de su ambiente de trabajo {(Cornejo y Rosado, 1987).

Los elementos generadores de la satisfaccién en el
trabajo, también traen consigo un ambiente o clima
organizacional. Este, viene siendo un factor influyente en
la conducta de sus miembros. La gerencia por lo tanto, debe -
esforzarse para crear el tipo de clima que permita que se
alcancen los objetivos de la organizacién y al mismo tiempo

satisfaga las necesidades de su personal.

Se recomienda implementar un clima sin preocupaciones.
Esto se puede lograr satisfaciendo las necesidades de cada
uno de loa recursos humanos de tal manera, gue entonces
éstos puedan dedicarse exclusivamente a su cliente.

Las relaciones dentro y entre los grupos también
contribuyen al <clima organizacional. Mediante el
conocimiento de las caracterfsticas comunes a los grupos,
los supervisores deben estar en mejor posicién para poder

crear el tipo de clima a su nivel organizacional.
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La naturaleza y disposicién del trabaje, como las
condiciones que afectan la salud y la seguridad del empleado

influyen también en el clima (Sherman y Shruden, 1971).

oOtro de los factores que hay que considerar es que pese
a que

el personal sea eficiente, 81 no es «capacitado
constantemente, no se le mantiene al dia y no se le crean
nuevas expectativas de superacidn, provoca bajos resultados.
La organizacién debe ser flexible para adecuarse a los
cambios que demanda el mercado sin que ello 1lleve a
exageraciones o desviaciones por seguir ciertas tendencias

{Odiorne, 1990)

La capacitacidén persigue establecer el involucramiento
del personal con su organizacifén para que se genere un
Indice m&s alto de produccién y el empleado se encuentre méas

satisfecho con el clima en su -empresa (Lara,1992).

Para dar mejor servicio al cliente se deb.e dar antes
prioridad al personal, se trata pues de un elemento
frecuentemente olvidado (Rosenbluth y McFerrin, 1992).

La calidad de una empresa depende de la calidad de su
gente. Cuando se centra la atencién en el siguiente nivel

jerdrquico:
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Personal, servicio y ganancias. La empresa se centra en
su’ personal., El personal en el cliente y las ganancias son
el resultado final.

. El enfoque humanista dentro de una organizacién, produce
los. resultados financieros que persigue esta porque la gente
trabaja mejor cuando quiere trabajar.

La suma del crecimiento de sus empleados significa el
crecimiento de la empresa. Asf, las organizaciones que dan
capacitacién a sus empleados est&n invirtiendo en el futuro.

La capacitacién debe orientarse en su mayoria a una
filosofia y una actitud.

B8 esencial brindar seguridad para que la gente no le
tema al cambio. l

La actitud incluye varios elementos. Pero si una persona
se preocupa o se esfuerza por superarse y se ve frustrada o
desalentada, su actitud puede ser reprimida. Sin embargo,
una buena actitud se refuerza en un ambiente adecuado.

Debe existir un proceso de calidad para que una empresa
se desarrolle Sptimamente.

La calidad debe lograrse a partir del recurso humano
para gque todos los productos, procesos y servicios cuesten
menos (Rosenbluth y McFerrin, 1992).

Finalmente hay que recordar que la capacitacién de
calidad requiere compromiseo, tiempo y dinero, obteniendo un

gran beneficio. Y que sélo cuando la gente sabe lo que
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significa ser prioridad para otros, podr& compartir ese
gsentir a los demi&s (Rosenbluth y McFerrin, 1992).

La aportacién que en beneficio de la calidad y cantidad
hace el trabajador estd en funcién de la adquisicién de

mayor destreza, conocimientos y motivacién.

El mejorar las actividades del personal, las
condiciones de trabajo, las relaciones obrero-patronales, la
calidad del personal, las prestaciones sociales vy
econdmicas, los programas de cultura, deporte y recreacién,
las promociones de puestos y la capacitacifén son algunas
alternativas para el crecimiento de una organizacién y su

personal {(SIDERMEX, 1989).



carfTOLO IV

EL PSICOLOGO COMO CATALIZADOR DEL POTENCIAL HUMANO

La psicologia es la ciencia que estudia el
comportamiento del ser humano. El1 comportamiento es una
estructura compleja de respuestas que se da en funci6n de
hechos histéricos y presentes; de la cultura; polftica y
economia; y en general de aquéllo que rodea al ser humano

{Harrsch, 1993)

A. ANTECEDENTES DE LA PSICOLOGIA

La psicologfa organizacional, es la aplicacién de los
principios psicolégicos a los problemas que se presentan en
los seres humanos en un contexte laboral (Archila y
Quintero, 1992). Se encarga de aplicar mé&todos y principios
de la psicologfa a las personas en su trabajo y en ese
gentido se abarcan todos los aspectos de la vida del
empleado en la organizacién (Lara, 1992).

El objetivo de la psicologia organizacional, es estudiar
el comportamiento humano en el trabajo con el fin de que se
encuentre en coordinacién con los objetivos de la
organizacién y ambos satisfagan sus necesidades (Archila y
Quintero, 1992).

Surge a rafz de la necesidad que se pregenta mediante la
aparicién de la tecnologfa industrial. Los primeros estudios

que realizaron los psic6logos en la industria fueron en los
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afios’ 30 y:se‘centfaban en la valoracidén de aptitudes de los
trabajadores en las condiciones de iluminacién de las naves;
en el ritmo y secuencia del trabajo y en la valoracién de la
productividad.

Posterior a estos trabajos, comienzan a generarse
cambios. Los problemas que surgfian ya no se planteaban en
términos meramente de condiciones fisicas de trabajo, eino
gegin a complejas situaciones de grupo en las dque se
mezelaban relaciones interpersonales, relaciones de grupo,
actitudes, etcétera (Viteles,1969)

El trabajo del psicélogo permite vislumbrar gque la
organizacién, genera ciertas actitudes en relacién a la
cantidad y calidad del trabajo que realiza un empleado. Es
debido a este "descubrimiento", que el psicélogo comienza a
analizar las caracterfisticas del recurso humano para poder
asi, asignar a cada uno el puesto que optimizara capacidades
figicas y humanas adem&s de aumentar la coordinacién y el
trabajo en equipo con el fin de garantizar eficiencia en
todos los aspectos (Shein,1982).

A partir de los planteamientos anteriores, c¢omienza a
establecerse un sentido mi&s humano en el trabajo, esto es,
se considera al individuo parte integral y participativa en

la organizacién (Archila y Quintero, 1992},
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B. PSICOLOGIA EN LA ORGANIZACION

De las funciones del psicdlogo industrial se han
contemplado las siguientes (Shein, 1982):

1)Seleccién de personal

2)Motivacién humana

3)Evaluacién de personal

4)Capacitacién de personal

1)8eleccién de personal.

El psicélogo realiza evaluacién de instrumentos de
seleccién de personal que permiten definir las habilidades,
intereses y rasgos de la personalidad del individuo para
determinaxr su ubicacién dentro de.la empresa. Tomando en
cuenta el efecto de diferentes incentivos y del clima
organizacional en las capacidades humanas. Ademis, lleva a
cabo la entrevista para identificar algunos elementos que
pueden ser Utiles en dos aspectos. El primero, determinar
las caracteristicas del candidato y establecer si es un buen
candidato o no y; segundo detectar cudl es su actitud
respecto al trabajo y cudles son sus necesidades (Rivera,
1991) .

2)Motivacidén humana

El psicélogo estudia la correspondencia entre
patigfaccién y niveles de eficiencia; la influencia de los

factores motivacionales que aumentan la voluntad y 1la
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habilidad humana; identifica, mide, explica y predice el
comportamiento tante individual como grupal y disefia
estrategias de intervencién de acuerdo a las necesidades.

3)EBvaluacién de perxrscnal

La evaluacién es un proceso que realiza el psicélogo con
la finalidad de contemplar hasta que punto se alcanzan los
objetivos establecidos (Carapia y Ortiz, 1989). El psicélogo
en capacitacién identifica conductas de los empleados gque
pudieran restringir el desempefio y las que no ejercen
efectos sobre el rendimiento. El psicSlogo estudia las
relaciones de los individuos que laboran en la organizaciéh;
la actitud hacia el trabajo y las posibles &reas de

conflicto entre los empleados y la empresa (Rivera, 1991).

4)Capacitacidn de personal

La capacitaci6én del personal ee una funcién asignada al
peic6tlogo pues éste posee elementos tedricos y metodolégicos
que conllevan a un resultado satisfactoric de 1la
organizacién.

Ferrer (citado en Aguilar y Frias, 1989) menciona
algunas funciones del psicélogo en el &drea de capacitacién:

1)Detecta necesidades

2)Redacta objetivos para cubrir necesidades

3)Identifica y cuantifica las fuentes de apoyo para los

programas
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4)Define Eéctorea limitantes para el desarrollo de una
empresa

5)Elige alternativas de solucién mediante un andlisis

6) Prueba alternativas seleccionadas

8)Evalfia el desarrollo de la empresa

Rojas (1993}, reduce el 1listado anterior a tres
funcicnes:

1)} Planear y programar: La planeacién se lleva a cabo en
base a necesidades detectadas. Esto es, debe aplicar 1la
metodologia de la deteccién de necesidades de capacitacidnm,
El psicdlogo observa, investiga, maneja entrevistas vy
analiza algunas situaciones.

Los programas se establecen p;ra producir un cambio
conductual en las actitudes laborales.

2) Instruir: El psicéloge no s88lo se encarga de ser
instructor de temas en los que es especialista sino también,
habilita como instructores' a otros profesionistas dando
elementos psicopedagbgicos al personal especializado con la
finalidad de gue éstos puedan transmitir sus conocimientos
al personal (Aguilar y Frias, 1989).

3) Evaluar: Se mencioné que la evaluacidén es un proceso
y éste permite‘apoyar al proceso de ensefianza-aprendizaje.
Cabe mencionar que se evalda a todo aquél que se encuentre

involucrade con la estrategia planteada.
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De manera general, un psicblogoe inmerso en el &xea
laboral, intenta crear circunstancias adecuadas para la
. utilizacién del recurso humano en la organizacién.

El psictlogo se enfoca al andlisis individual y el
aumento en el nivel de productividad en la empresa, ademéas
de la conducta grupal (Rivera, 1991).

Desarrolla técnicas gerenciales y formas para evaluar
objetivamente el progreso.

El psicbélogo organizacional, puede 1llevar a cabo
funciones de asesorfa y capacitacién en las industrias y
empresas piblicas y privadas (Harrsch, 1993). Ademés, puede
incidir en cuestiones tales como motivacidn,
involucramiento, capacitacidén y cambio de actitudes del
personal hacia el trabajo.

A continuacién se presenta una estrategia propuesta por
Alvarez (1990} para obtener cambios de conducta en el
trabajo:

*Identificar/ Clasificar conductas que interfieren en el
buen desempefio del trabajo dentro de la organizacién

*Medir/ Medicibn de fuerza y frecuencia de los eventos
relacionados con el desempeiio

*Analizar/ Andlisis funcional de la conducta gque se ha
identificado y medido

*Intervencién/ Consta de cuatro subetapas:
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a)Desarrollar. Qué se va a implementar y cémo se va a
hacer (curso, seminario, etcétera)

b)Aplicacién de estrategia. Realizarlo

c)Medicién de los efectos de la estrategia. Evaluar la
intervencién después de aplicada.

c)Mantenimiento de conductas modificadas con la
estrategia. Si se mantiene o no la conducta y cbémo lograr el
mantenimiento

*Evaluar/ Prueba real de la eficacia de las técnicas
aplicadas (Alvarez, 1990).

Como se menciond, esta es 85lo una estrategia de trabajo
del psic6logo. El psicblogo puede desarrollar otras mads de
acuerdo a lasg circunstancias que ae.presenten. Sin embargo,
esas estrategias en la actualidad deben ir en funcién a la

obtencién de la calidad.
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PLANTEAMYENTOS PARA LA OBTENCION DE LA CALIDAD

Nuestro pais se estd enfrentando a un|creciente fenSmeno
inflacionaric y por tal situacién ha Illegado la hora de
modernizar la estructura comercial interna y externa para
romper con el esquema proteccionista que ha prevalecido
durante afioa., El fenfmeno ha provocade que el ambiente que
Be genera en las empresas y el que existe en el pafs sea muy
gimilar. Esto quiere decir que hay un ambiente de tensién y
gue todos los mexicanos debemos preparanLos para que los
cambios puesdan sger recibidos de la mejor manera.

Hoy dfa, se habla de la calidad para ddr solucibn a los
problemas gue se presentan.

¢Como serd posible que las empresas mexicanas satisfagan
al requisito de la calidad?

El implantamiente de 1la calidad requiere de un
departamento que se enfoque a este logro: Un departamento
encaninado a accliones de capacitacién y lo mds importante,
el compromiso de todos los miembros de una organizacidn
poniendo énfasis en loe niveles jer&rquicos mis elevados
porque son &stos los que proporcionan los medios necesarios
para introducir el cambio.

Pero, ¢(por qué ga menciond a la capacitdcidn como una

respuesta para la adquipicién de la caliddd? Porgue la
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capacitacién conlleva al desarrollo de una organizacién y
del recurso huméno siempre y cuando ge base en necesidades.

iCémo es posible que una organizacién se bage en
necesidades y qué beneficiloa concretos traeria? Se habla de
que uno de los aspectos que cubre la planeacidén, es la
recuperacién de capital invertido y la superacién del monte
de la inversidén y otro de los aspectos que contempla la
planeacién, es la deteccién de necesidades de capacitacién.

Habr& que tener presente que la deteccién de necesidades
de capacitacién (D.N.C.) arroja informacién de 1las
habilidades, conocimientos y actitudes con las que cuenta el
recurso humano; el c¢lima organizacional gque prevalece;
informacién del costa-beneficio -de les programas de
capacitacién. De esta manera, se trabajarfa a partir de
informacién veridica y no haciendo intentos de solucién
costosos.

Por otro lado, cabe mencionar cudles son los fines
bisicos de la capacitacién:

a)Promover el desarrollo integral del personal y de la
empresa

b)Lograr un conocimiento técnico especializado necesario
para el desarrollo eficaz del puesto

La capacitacién debe enfocarse a:

-Reforzar la cultura organizacional

-Identificar oportunidadee y amenazas
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-Obtener mayores beneficios
" -visualizar potencialidades

-Detectar fuerzas y debilidades que contribuyan al
desarrollo de capacidades, habilidades y actitudes,

Los planteamientos anteriores, nos ubican en el
desarrollo de tres facultades en el recurso humano de una
organizacién:

1)Querer/ Relacionado con la satisfaccidn de necesidades

2)Poder/ Los conocimientos, habilidades y actitudes que
posea el recurso

3)}Actuar/ Relacionada con las dos anteriores

Asi pues, es importante que se perciba a la calidad como
. producto del trabajo de lés personas, pues es el trabajo
humano " el que modela y da significade y contenido a la
calidad. Son los conocimientos relativos a los procesos y
equipos; su dominic intelectual del medio y de la forma en
que se realiza el trabajo; su capacidad de anilisis y su
creatividad, lo que concluye en productos o servicios.de
calidad.

Ahora bien, para que se genere el cambio. Esto es, para
que se de la "bienvenida" a la calidad, se requiere de dos
factores:

1)Cultura/ Adopcién de  costumbres enfocadas al

cumplimiento de objetivos

ESTA TESIS KO DER
SMIR DE A BIBLIOTECH
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2)Aceptaciébn del cambio/ Darse cuenta y aceptar que las
modificacicnes no slempre son negativas y se pueden
encontrar mejores condiciones que las actuales

Es por lo antefior, que una organizacién debe plantearse
ciertas metas para satisfacer sus propios cbjetivos:

1)Desarrollo de un comportamiento individual. Esto se
refiere al grado de compromiso que se tiene respecto a su
puesto.

2)Desarrollo de una integridad de equipo. Madurez e
integracién que adguiere un equipo de trabajo.

iCémo se puede generar el cambio en el recurso humano,
s8i cada uno de ellos posee caractaristicas de comportamiento
y necesidades diferentes?

Cuande se decidié comenzar a analizar la conducta humana
en el trabajo, se hizo exclusivamente en torno a condiciones
fisicas de trabajo. Sin embargo, en la actualidad se cree
conveniente hacerlo en base a las relaciones
interpersonales, relaciones de grupo, actitudes, etc. que se
presenten en el &drea laboral.

El psicblogo es el profesional que se ha encargado de
realizar este tipo de anédlisis conductual del trabajador.
Pues como se mencioné en el capitulo anterior, su objetive
principal, es estudiar el comportamiento humano. Tiene
herramientas suficientes como para poder intervenir en el

procesc que permite la seleccién adecuada del recurso humano
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Yy una vez que se encuentra é&ste laborando, lo puede ir
orientando hacia su desarrollo: Motivacién, capacitacién y
evaluacién de su desempefio.

El psicblogo debe prepararse para utilizar todos los
conocimientos que tiene de acuerdo a los lineamientos para
la obtencién de la calidad.

Debe fungir como un agente de cambio, como un
capacitador. Asf, su funcifén ird desde la eleccién adecuada
del recurso humano; deteccién de necesidades de dicho
recurso; el planteamiento de estrategias para satisfacer
esas necesidades (hay gque recordar que no todas las
necesidades se satisfacen con capacitacién); la integracidn
y motivacién; la transmisién de conécimientos para el logro
del punto anterior; hasta la evaluacién del desempefio del
recurso humano.

El trabajo que realiza el psic6logo es permanente, pues
giempre debe estar al pendiente de que el recurso humano
eaté satisfecho, pues lo anterior también tiene que ver con
la satisfaccién de 1los objetivos de 1la organizacién
incluyendo por supuesto el econémico.

Estamos en el limite de tiempo para generar un cambio y
ser competitivos en el mercado mundial. Basta con comenzar a
hacer cambios para hacer de la calidad un hibito de vida.

Cuando s6lo se da paso a la superaciém del recurseo

humano no se cubre con los requisitos de calidad ya que, es
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necesario que se desarrollen de manera paralela la
direccién, administracién y su previsién en las empresas;
que 8e destinen wayores recursos a la incorporacién y
adaptacidén de nuevas tecnologfas y al desarrolloc de una
mayor capacidad de penetraciém y anticipacién de las
caracteristicas de los mercados. Ademis es indispensable el
convencimiento de los empresarios de gque la calidad no
implica un gasto sino una inversién redituable.

Para un trabajador, el que sus superiores sean
consistentes con los objetivos de la empresa, representa una
organizacién que sabe donde va y asf aporta su mejor
esfuerzo y habilidad para elaborar productos de calidad. Es
necesario en primera instancia, crear una sgensacién de
pertenencia y compromiso. Y esto se podria lograr con la
implantacién de los siguientes elementos:

-Capacitacién permanente a todos los niveles

-Buenas condiciones del lugar del trabajo

-Motivacién, estimulo y bienestar de los trabajadores

-Remuneracién

-hAgradables relaciones laborales

- Modernizacién tecnol6gica, investigacién y desarrollo

La organizacién debe enfrentar los cambios que se
requieran flexiblemente, sin exageraciones. No s6lo debe

preocupar a las empresas el obtener los productos deseados
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gino también contar con el personal, la administracién y la
direccidn que el mantenerse a la vanguardia requiere. '

Ea esencial brindar seguridad para que la gente no le
tema al cambio.

La capacitacién dirigida a la obtencién de calidad
requiere compromiso, tiempo y dinero, obteniendo un gran
beneficio.

S6lo cuando la gente sabe lo que significa ser prioridad

para otros podrd compartir ese sentir a los demés.
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