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. RESUMEN

t::l.po tebri'co

El presente trab jo es un;“ investiggcién' d

e histérico 'de la ex 1 s que -se “han




(INTRODUCCION



En los ﬁltimos aﬂos‘en nues ro pais se ha experimentadc

una’ profund ca; a basado ‘en




vida del trabajador,

busca un cambio en J.as_
individuo, reeducarlo con la idea d c

_a la primera", a r:vrea‘t ‘el» clima“én

las condiciones propicias

er el psicélogo, quién* .

‘para 1ogtar este cambio. De ahi que el objetivo‘de la

presente tesis ; sea'Analizar, i 7, y dem etrar
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CAPITULO I:

HISTORIA DE LA PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL




ig:i'on:,"del, hombre en a‘tigrré,_

Vevt.iios, e ins'tru.mento‘s_,‘d‘e supe

“pasicas f

" necesidades.

bisqueda  de

conocimientos:

, de fvrend\er‘ :

adt;‘pt;;pdd Jun;miembr




La psicologia en 1as organizaciones tuvo 5 sus inicios

cual manifestaba la C
haciendo referencla a 1os. prc

nismo en la Espafa del’ sigl

constituyen el ultimo eslabbn de una soc:.edad rigidamentef‘



jerarquizada 'y’ éstr'ati_fi/c’ada,‘ “ . cuya cabeza' ‘estaba

'hicigi.fa_n 1a, mism actii}idad,

nunca’ Se"_lbgtafia' : La: é:épg:cia_lj.'ii“aéidh ‘e



la eficienc;a‘prodpétiQa en las orqaniZaCipnes'iﬁdﬁstfialeg L

modernas. o

para ' alcanza

realiz

interaccis



para - “seleccidr i 0Eie : ‘ante periodo“ .



surqieron las pruebas ‘de campo, 1as pruebas profesionales,‘

las. escalas de calificacién y el inventario de personalidad-_'

industria y al crecer estas dié_cbx)no“_rues'ul\lta el retorno a

'Ia rnnr‘an 1r‘m hnmhrs-mﬁnnina ﬁ‘;sfh meat v 'lnq qu‘lldinﬂn‘: a
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A) La: Escuela de Administracién Cientifica. _b

B) La Escuela de Relaciones Humanas.

Sey La Escuela

'aunque cada una de
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comportamiento de - las personas que componen una- organizacién

_ ver como

laboral 'v

empresa, Ty

cosas de- ad t:ar
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.personas ni existe una solucién ideal para los problemas de

LlaS organizacione nis todo 10 "que sé puede hacer fesii




pruebas, datos de anteéedentes, etc ),

son  cantidad ~de

supervisor, antiguedad

indicadores del éxit

. objetivo es trata

13
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necesariamente ‘85’ més capaz. .La,'frealidaé‘es" que’ en/':'.M;é‘ki;o"

nTodo esto ha provocado que a atenc:.én de empresarios
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la’ - cé){ida@i{

centre en la mejora continua de

conpetitividad en el mercado.

explicar el .comportamiento dentro de
abarcan tanto sistemas internos'
~sent1mientos {internos) - y

{externos) lo que se explicarén en el siguiente capitulo. o



| caPTULO ;|
LMODELOS EXPLICATIVOS J -
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2.1 DEFINICION DE MODELOS

" A lo large de las civilizaciones, las teorias sobre ‘la

naturaleza del  ser humano han’ pretendido explicaz: ,
conductas ¢ conmportamientos. ) ‘

A este respecto, se .dice’ que; eétfaé ;Vt‘e‘o’r\ias
2 los que, i 'v T SR e
indi\_}iduales ‘coh respect
han' agotado -
: nexplic‘ativa’s‘, a
estructura del

ambientales,

se . haﬁ prapheét

simpleu\ehf:e :una < 'ééﬁiéh éca?démi‘ca:

: La teoria a l 'que uno’ se adhiere a1

conduq;; pueden monicarse y si es’ ,asii, e
2.2 " MODELOS EXPLICATIVOS

Retomando los términos psicol}gléii

organizacional, se puede decirv:,fque"ye
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2.3 ENFOQUE INTERNO

Este se define como:

"yn sistema de sentimientos y pensamientos acompaﬂados por un

conjunto relacionado de pautas de comportamiento" -(27

Sin embargo, la aportacibn dé 'Ia psicologia 'dgl“V
abrendizaje al campo de 1la administracién no i

suficientemente valorada ya que esta ultim
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“‘orientar.a los.

De aqui que sea tan importante dirigir )

De esta manera, el enfoque externg o 'd
la comprensién, la prediccién ]
organizacional se. ofxecen

) motivacioén.



enfoques intern.os, :

‘ ofganizacional» ‘d‘g

mét:odos para _\ ”mo’

" una organizacibn.

20
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Ahora.bien, los’ caracteres y dotes d ‘los" indivi uos, las"
interacciones .recip:ocas‘ sz ; S

.' individuales

: actividades
" determinan el caréqt
empresa,

_estudio v la consid

ya formado por otras empresas sin analizar que’ es necesario

'adiestrar y preparar : al hombr‘_ o completamente que domine

actualmente t:odos los xequex:imient:os bésicos para la. empresa
33, ' ' '
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La reslsteﬁcia del peisohélfa‘loé cambios exige aprender °
nuevas técnicas .y romper hébitos arraigados, es por’ellé que
a través de las técnicas conductuales aplicadas adecuadamente

en la empresa se puede encontrar los procedimientos adecuados

para adaptar la empresa alrmedio ambiente de los intereses

creados. .- : .
De tal manera que"es} imprescindible fgl' caﬁbid de

cogniciones para asi lograr mayor efectividad v productividad

'por parte de cada uno de los miembros de dich :ganizacién.

‘De’ esto’ se hablara .en '105'Asiguientes-'capitulos.



7

CAPITULO 1l :

CAPACITACION
: Y .
- PRODUCTIVIDAD

J,



23 .

3.1 CAPACITACION

3.1.1 .Definicion.es:

La capacitacién esté teniendo actuélmenté’ una 'impoi-tanéia

clave dentro de las empresas mexicanas, la visién . futuro de'

muchas de estas empresas indica que si ‘se - quiere sobreviviri L

en el mercado, se requiere de

‘continuamente se este actualizando

. definir este concepto, asi como
utilizan cuando hablamos de: est Y4
Recursos Humanos, como 'sonziy )

desarrollo.

plazo, en el que se empléa’ u
sistemdtico mediante ‘.elf “cual!
adquirir cohocimienﬁo's
finalidad definida
capacitacién, : a

'*Capacitacié E
encontramos varias ascepciones,

‘v.(as) quien menciona que




adiestramiento,
conocimientos, sobre : todo. en.
‘trabajo. En esta :"x'ri‘r‘tud

empleddos, ejecutivos’

lograr una auténtica automotivacién e ,integracién en la"
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misma, sus fines bésicos son:. por una parte promover el“

desarrollo integral oy
empresa, .

g»spec}igl_:i‘.za:clo

para utilizar sus capacidades plenamente Y para pii'cy:ar/ivsl;‘s"‘
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conocimientos, 'y experiencia.en . la-resolucién ‘de. situaciones’ . 7.

que

j'e‘r'a:'rquia enl:la’ rganizacién 'e 1as empresas"

3.1.2.La funcién de la ‘capacitacién:

La funcibn de:la capacitacién debe considerarse como’; na

de la més importantes en la empresa, pues; 1a falta

atencién a esta puede ser desastrosa para la empre

‘términos de costo e ineficac:ia" (42) Por ello e

que . por medio del

epresentante del
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i no se definen'no

método para loqrarlos_, ya que q 5 posible'”

el ‘andlisiai

u.’éabac;tgcién

realizanqo,

desarrollar
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Dentro de 1as funciones del érea de Recursos Humanos, es

- necesidades de

1mportante practicar el anéllsi
: pueden existir errores y formarse

capacitacibn ya que,
habltos que més tarde sean dlficxles de:correqir.

(Anexo ) (44)'

perfeccionar Y 1os candidatos lo consideren relevante ,‘ 

adoptando una actitud receptiva. ;
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. C) Se puede preguntar a los jefes en que éreas

especificas se debe capacitar a su. gente, de acuerdo a'

1as deficiencias que han detectado.

2) Objetivoa de la capacitacicn y dasarrollo

' objetivos,
‘3importante )

'vparticipantes para obtener éxito e
“de’ qapacitacibn.

o 3)0°hé§nido del proqgamé!

objetivos . Debe contener 1as.ne

o:ganizaciénf Y devinteiés par

especificas, ‘refq:zar‘

conocimientos.
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A)Lou pr:.ncxp:.os de evaluac:m'

procesos po: los que las personas

Jerax:quia institu J.onal V desarrollarse ‘como indlviduo y ser

social. e

FALLA DE oRigey
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6) Actitudes, conocimientos, y habilidades:

Hace que mediante el desarrollo de empleados actualesv','

disminuya la dependencia respecto al: sector externo del

trabajo, y sea mas probable que: las vacantes ‘identificadas
puedan ser satisfechas a nivel int rno
transferencias demuestran a"

desarrollande una carrera dentzo’d

un puesto temporal. S
7 Bvaluacién,axuten o)
La microeva_;qacibn

ex;':licax:é:n‘ a;‘cont i




R capacitacié

‘La" macroevaluacién ‘'se da en todos los momentos d'elr'

:proceso de capacitacibn.
3.1.4 Iﬁxporﬁancia y beneficios de la capacitacién:

Las razones para brindar capacitacién’ son nurnerosas, ya

que - se obtienen beneficios tanto para 1a ozganizacibn »como ;" B

para el individ o

niveles.( T
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- Incremento de 'la mcral de los trabajadores. i

- Identificacién del pevr:scma S objetivos de ‘1a’

organizacién. R

cnes 'y PlﬁCién‘d'e' i



‘34

en- la empresa, ya que,el individuo, al obtener benef;cios,_Se."

beneficiara

organizacién ‘a’ la que pertenecen,

La capacitacié .'a todos. los niveles,~constituyé una de~

las mejore ; 1nversiones de Recursos Humanos Y- una ‘de ‘las
principales fuentes de bienestar para el personal, ademés de

{.aumentar la productividad
3.1.5 La deteccién de necesidades de capacitacién:

Lé deteccién de necesidades de capacitacién (DNC), esvla

parte medular del proceso de capacitacién que nos permite L

'conocer cuales son dichas necesidades

en una empresa,

de establecer 1os' objetivos

“capacitacién.“

1as nec

6

>tngQ1;irhg‘Eéafifmé:ﬁh
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'actuéiiié@lpéf&‘asxipédé;ldéSemﬁéhgf'éatiéfabtoriamgqté-las

_funciones o

“'conoc¢imléntos,
t:abajé@pré

tipo. ‘ad
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"de »

E‘1 dlagnéstico determinac;éﬂ : de_ necesidades

capacitacién ‘es una investigﬁcién‘-‘ sisteméti ‘dinamica’ 'yr.

flexible,‘orientada aico ocer la

politica generales para det inar-el’alcance 'y‘.l'r‘lagnif:‘lid_vd'el"

tx;a'bafjo}' definir estrategias,~ convéncerf"é "ihqo:lizé'r»éi‘fv Laila
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gerencla , en general,‘planificar un sistema antes de poner o
en accién la DNC.‘ '
La. DNC busca ob

‘Ya que )
habilidades, conocimi"

superatse mediante la
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- 3.1.6 Aspectos legales de la capacitacién en Méxicp_:.'

Los fundamentos legales de - la capacitacién en nuestro S

pais se encuentran en

Capacitacibn 'y Productividad"




39

3.2 PRODUCTIVIDAD

3.2.1 Definiciones:

El concepto de p:oductividad no es nuevo, sino qu desde
épocas lejanas se ha estudiado, asi : y
conceptos relacionados q'or_;

servicios.
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- Para SChwéiger' D. ¥ Denis A. (56),
traducirse en la administracién eficiente de 1a energia del ';

la productividad -debe S N

personal, dando un papel

Como puede obser

definiciones .

elevarse.
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Desde el punto de vista 'persvon_gll‘v el aumento eﬂ la
productividad es esencial para elé!)ar él'n.jl.vie.it de vida reai y
para . lograr ‘una  é6ptima utilizacién 'de “los v_z:.ecursos
disponibles para mejorar la calidad de vida. R

En las empresas , los incrementos en la productividad'
conducen a un mejor rendimiento sobre ; los- recursos

invertidos ‘y a mayores utilidades, més utilidades pueden

significar m&s capital para invertir, Vn la~ expansién de la

' capacidad y en la creacién de nuev.‘oé'a‘mpl‘eos.' La evaluacién

competitividad de 1la

de la productividad contribuye én'
empresa y en sus mercados tanto domésticos como extranjeros.
La funcién de la productividad en la practica ha

evolucionado durante los ultimos 50 arlos, Después de 1la

segunda guerra mundia; AR productividad era un término

generalmente relaciohéd 'con “la- mano de obra directa.
Conforme la competencia

60's y 70's,

e comenzb a identificar durante los

administradores comenzaron a tomar

ahora los administradores ven a

los recursos existentes en una
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- empresa:. en paises desarrollados

implacable ’ cada compaﬂia

humanos. ‘/Desar‘roc_ll'ai: ‘el

trabajadores, .- }e'ly‘\‘

importanci de medirla, ‘ya

‘relativo de la eficiencia “con. que‘ la organizacicm ha venidov
"utilizando 1o recirsos” ‘que. tlene disponibles para 1e1j

. cumplimiento de los resultados deseados.‘

3.2.2. Formas de evaluar la productividad:

La medicién de 1la productividad tiene .dos'. objetivos"ﬁ

fundamentales: 1.Determinax_:‘el nivel actual d productividad,‘ =

lo que nos permite coho'cexc".do de estamos,z Estimar el nivel st

sten : medir la
'proddctividé_d,‘ eht;:é éllas‘ menciqnai:_éxﬁo's‘» tres medidas, que‘f
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" son:la productividad técnica,la productividad econémica y laj,' X
‘ ‘productividad del recurso humano. : =
' A) La p:oductividad. técnioa R

: La productividad técnica tiene un sentido fisico ’ya que?
se relaciona con los factores de produccién, es decj. - ;
refiere a los diferentes insumos que se ﬁtil;[zéri' . para:
producir los bienes y/o servicios de la emprésa.‘\‘u s

Al respecto se define a la p:oductividad téc‘ni"ca
relacién entre cierta produccién y ciertos insumos"(57)

Es la razén entre la cantidad de bienes y/o servicios
producidos y la cantidad de brecursos empleados para
producirlos. Esta razén Bain la e;cpresa de la siguiente

maneras

Producto Resultados logrados

PRODUCTIVIDADm—======n~=== = oo

Insumo Resultados empleados

Por otro lado al hablar de las razones de productividad

técnica hacemos mencién a las referentes a un solo insumo de

la produccidén. Si ddentificamos como los insumos mas
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Entre estos indices, encontramos los siguientes:

Producto

PRODUCTIVIDAD DE MANO DE OBRAm~—-=—=~—c-=e——w-- -

Nimero de empleados

Producto
PRODUCTIVIDAD DE MATERIALES==———=c—em—mm o mac e m e m e e
Cantidad de materiales
Producto
PRODUCTIVIDAD DE CAPITAL DE TRABAJO=—-—m—m=—ememrm o e mee

Cantidad de capital
de trabajo.

Producto

PRODUCTIVIDAD DE INVERSION FIJA -
Cantidad de Inversidén fija.

Estas medidas de productividad lo qué tratan es que con
clerto nivel de produccién se ;ogre‘ia méxima productividad
posible con una m;nima;utiliiégién’devinsumos, Trata de

reducir ios‘dosfos}dg,lésiihsuﬁbs:;hvdiucrados en la

produccién.




E) La productividad econémica
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La produc:ividad econémica se relaciona con el grado"de

rentabilidad ‘de la empresa, es decir, con la relacién entre

béneficios y capital (recursos invertidos).

La productividad econémica estd influida intensamente por

los 'costos y el volumen de ventas,por ello se aconseja
medirla mediante la relacién , gue colmenares indica :
Ventas Precio X cantidad
Ax—em— O e e et et e e
Costos Costo X insumo
Utilidad
Ventas
siguiente

En lo que respecta al capital se tiene 1la

relacion:

vtilidad renta

C==-cum

Capital contable
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ROTACION DE PERSONAL: .
Este indice se refiere a la cantidad de personal que deja

de pertenecer a la unidad de la organizacién en determinado

periodo.,

Donde:

I.R= Indice de rotacién.
B=Bajas, renuncias, despidos, jubilaciones y transferencias
N= Nimero promedic de personal en el periodo evaluado

Este dato se obtiene calculando el numero- de
empleados en el primer dia del periodo evaluado, mas el
nimero de empleados evaluados en éste Ultimo dia del
periodo, el resultado se divide entre dos.

Donde:

N= Numero promedio de personal en el periodo evaluado
Pi= Periodo inicial,
Pf~ Perlodo final.




" AUSENTISMO
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Este indice se genera cuando ‘el empleado no asiste a

trabajar por algin motivo que. no - es susceptible de
predecirse.
I
T A s m e m e
PE, x D, T.
Donde:
I.A= Indice de ausentismo
I:Inasistencia ‘
P.E.:Nimero promedio dé eﬁpléédos
D.T.:Dias de tiabajo e
RETARDOS
Este indice se genera cuando el empleado se presenta a

trabajar después del horario establecido.

"R.T.

Donde:
I.R= Indice de retardos
R.T.= Retardos total.

P.A.=Promedios -de asistencia
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TRANSFERENCIAS

Se genera cuando una perscha,ycya’mrbi‘adei

que tiene el mismo nivel de 'val‘uac:inérg

PROMOCIONES

con mas nivel de valuacién.

RENUNCIAS

DESPIDOS .
Se refiere cuando el .trabajador-:deja:d

servicios a la organizacién pero por decis

{58) . . ;
Al igual que la productividad _técqiqa

del factor humano afecta al réndimiéht

actitud positiva por parte "dei

mejor aprovechamiento de 16s misx'n

medir su producti_vida,d.',"
Pa_ra la medicién’.di
cifras-absolutas’ sing

resultado” obﬁéhid :
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comparaciodn. Es decir, \ma*vez:que ‘una razén ha sido

calculada, para juzgar su valor hay que compensarla con el .

valor’de 1la misma razb” en Aotro periodo (ano anterior, aﬂo

pasado) .  Este analisi‘
sido los cambios,
periodo a otio»y “1as sor. as,cuales se han dado dic_:hos'

en caso - que sean

Ademés‘

son. ~‘beneficiosas. :

N su situacifm dentro del estado ideal. "Asi como - también , 
sensibiliza la necesidad de intervenciones y el tipo de

-intervenciones que requieran.

3.2_..3. Factores cjus incremaentan la productividad:

Para llévar dcabo’ una .evaluacién de la productividad, se
proponen diversos‘faétbrés, ‘que podrian afectarse , entre

estos tenemos:

ermite identificar cuaIes han

rias, que se han dado de un

a) Mejorar métodos de: trabajo.~ Una forma de mejorar la e

productividad consiste en realizar un cambio conscructivo de
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los métodos, los procedimientos o los equipos con los cuales,'

desempeﬂo.
.C)
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gasdlina, ayuda' Yd transporte, premios : monecarios de

puntualidad b asistencia, premios de product‘ idad,‘

. G) Bienestar social
de 1a empresa y 1

.proporcionar vivienda par

lo menciona el

que esté sucediendo,
trabajo:
- Prbpbrcionar una’ retroalimentacié

informacién sobre el desempeﬂo, es decir abrir nuevos canales



de comunicacién entre los empleados y los supe:visores, vy por»i
vlo tanto onmoverr un intercambio libre de. infomacién subre‘,

on la; produccibn 'y el trabajo

'_e:super\(isié »que xfxos ‘se b

el factor‘hu.mano e in “elemento : clava para. 1ograr 2al

prcductividad S

3.2.4 1a’ pro'dhétividad en México:

El tema ‘de :la productividad se encuentra actualmente en ."'

la mem:e de todos los mexicanos.

"-En’ unos cuantos “afos ’ México, se ha transformadc en un

de las economias més abiertas del mundo, y hoy,-

del tratado de 1ibx:e comercio (TLC), se torna de 'suma
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importancia que “nuestxo - pais’ eficiente -toda _.ff,s?f"e.‘s_FF_'PFt}‘Fﬁ* -

productiva ’

filosofia, e‘s,trat_egi__

“a tddés “sus, niveles.

'e"pzesa,._sino 1a actitud ‘que: sé

adﬁlnisttadéiés,- sociélogos,

antropélogos sociales, 'ﬁgenigq:og pedagogos y pslcélogos, sej i

FALLA DE ORIGEN

A T T T AR Tt SA e B T e T e S s R <



55

ven inmiscuidos para lograr un mismo objetivo; no obstante en
la realidad esto no es asi, aunque seria lo idéneo para
héce.r productiva a la empresa y encaminar a todo su personal

hacia la calidad continua , por medio de la capacitaciédn.

3.3. Capacitacién y Productividad, la base para la
Calidad - Continua:El papel del psicélogo.

La calidad y la productividad mantienen un vinculo
estrecho entre si : al mejorar la calidad, decrecen los
costos debido a que se realizan menos reprocesos, menos

equivocaciones , ‘menos‘,retrasos Y Ppagas, no  hay  tantos .

: despg:dic;ﬁ.qs,_"vaéli,_,‘.mjv;_sxyn' tiliza mejor el tipo ‘de méquina y

material; -y’ en’ consecu

Sin ' embargo ‘la.. &

el trabajo humano el“qqe,
calidad. gy
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De esta manera comprendemos 1a enoime necesidad de que la-..

parte medular de la empresa, es decir, humano,'sea’

una nueva

capacitado y adiestrado bajo‘
~implique un: cambio de: valores

cognoscitiva de’ todos glosu‘

.organizacién. Para’ello’s

. especialis

pueda' encaminar a
i timera,
'la que perte

vida,, este profesi nist‘

organizacional.



-

CAPITULO IV:

\,

EL PAPEL DEL PSICOLOGO
DENTRO DE LA FILOSOFIA
DE CALIDAD CONTINUA
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4.1. ANTECEDENTES HISTORICOS

‘Aunque el concepto de circulos de 'calidad {c.cr

propiamente de hecho surge ~en Japén, 3 alqunos
consideran que no es una creacién meramente
que fue el -

nort‘eamericano .
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Luego de terminada 1 : guerré,v preocupado . por' isu, o

situacién, Japén inicia un movimiento a’ nivel nacional para. )

su recuperacién, enfatizando la necesidad de mejoraz: la‘_

. calidad de sus productos para logx:ar una posicibn dentro cle :

los mercados internacionales. 'Para lograrlo, Japén busca .'La

¥-

all especialista

ayuda internacional, .

norteamericano

nacionalizado norteamerican

sobre “la- Administracién o
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manejé el concepto”de "Control Total de lCaiiid.?ad"‘CTc el cual

:eauc_‘a';t ivos. y: premios

©+ Calidadr,

a su:conocimiento’ en’teoria

- inqlﬁy"exid»o‘:fi‘a:s ! %:i'eajs )

. Hezberg, 'entre _otro:sv'.:”‘ _Tavmib'i’
programas de simplificacién. del
Mogensen (66). . - .. i il
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Ishikawa . desarrolla . el 'llamado Company Wid 'qu lity:
Control CWQC (Control Total de Calidad en X

para  la difusibn ’

supervisor .' .

incx:ementos =
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En marzo. de 1963 se llevé a cabo elxptimer ciclo‘de §

de Japdn.

El movimiento se fue generalizand

la calidad se convirtié :

japoneses. Para 1980

una. serie de eventos internacionales que pezmitieron dar a -

conocer el concepto en otros paises (68).
4.1.1. Evolucién de la calidad en México:

" Se puede considerar que los circulos de calidad en Méx1co"

surgen en ‘la época de los 70's, bajo la J.niciativa d ;

centros emprgsar_ia],es (Centro Patronal de Monterrey),
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présidente; . Luis - Echeverria

grupos. de

fracaso, :
realizaron més

1nternacional-
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Un. papel muy importante en la adopcién de nuevas técnicas

multinacionales

© lo constituyen las compaﬂias

mexicanas, como parte de
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aquellas empresas con buen

éxito.  Sin embargo, - huh

la necesidad de un _tﬁé_zfc:_o ‘participativointegra
' gerentes también deberian “t1

de la presente d'éAcad:-g}v

de calidad. De .
A Ca‘l&.dacii'_.

Integral'eg" ¥ia

por la Calidad’(7i
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De la experiencia obtenida del programa ‘de. los Circulosi _' 

de Calidad, IMECCA,

h Administracién Partic

" solo- constituye uno»d

4habiendo dos elemen
"Administracién de Calida
objetivo",b que es la Calidad ;Totaliy‘el
la Gerencia Dinimica

En :Méxj‘.cc;"’ ;

1983, se organiz

os Circulos de Calidad, entre

K ;-Gamésa,' :
-Purina, S.AL

—Pemex, S.ALT
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-Industrias Petroquimica Hexicanas,

Todas ellas han aplicado la técnica con éxito (72)
' Una ves analizado el desarrollo hlstbrico .de . 1a Calidad
Total es necesario conocer a fondo alqunas definiciones Yy

conceptos relacionados con la misma.

4.2. DEFINICIONES Y CONCEPTOS RELACIONADOS CON
LA CALIDAD:

4.2.1, Concepto de calidad:
Cualquier empresa sea de manufactura 6 de servicios para_
satisfacer alguna necesidad. El grado de satisfaccién del, e

) cliente serd. lo que determine segiin su punt:o de vista

;producto 6 serv:.cio es 6 no' d' ca

3 hace, puede ser!

implicitas '
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. Por otra béit diccionario Webster s (74) define a la

Grado - dé. Excelencia,

‘CaliAad-’coﬁo' gtado de cumplimiento de_i"‘

4.2.2. Calidad total:

En  la  actualidad la calidad s
peispéctiva mas global, . es’. deciz:, en cuento a Calidad se, v

refiere se ha desarrollado el tema: hasta hacerlo més completo';:“
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y llegar a formar el concepto de Cali 'd Tot‘ = q'mb:'pésvev_'e'n :

toda la organizac:.én. B

"Una.filosofia directiva:’

El concepto de. Calidad:Tota

empresa cualquiera‘yqi‘xe sgé_‘a

la satisfaccién 'déi"ci’ient

nivel perativo ”,

‘a paso se vaya logrando la Calidad

en el proceso, ademis de que involucx:a

un negocio,

en.un’ producto, 'pero. ;
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Por lo tam:o lo que. se’ conoce comunmente como producto,
" es un bien fisico negoc:.able. L )
‘4.2.“4."(\:a1'idad‘de servicio y calidad de producto:

Anteriormente, cuando se hablaba de calidad sélo se

pensaba en la manufactura, es decir que el producto que se
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. 2 Diseﬂo S

" 3. COndiciones e fabricacién

‘ 4 Dac°s de inspecc:l.én

que lo anteriores de es necesario contarcon alquien quien ,'

“guie Yy motz.ve a- l




7.

) ‘si

cuenta

expectativas o

uso, esto . sucédéi:

) determinaré. elA

ellos tienen que .Eéﬁévr‘ ut
cliente, de manera“ qu_e“fpr/efi'er”a

conpetencia.

un buen servicio al cliente, no importando que laj empresa‘ sea'f.
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de manufactura o de servicios. Por ejemplo, ; eh' éi caso d'é un
hospital (que es una em_presa de servicio) el producto que se
" ofrece al cliente es la conservacién y; mantenimignto ‘de la
salud que debe ser de total caliaad, “por’ la .impdrt"anc'iav‘que.
esto tiene al tratarse de la vida de las personas. :

Pero ademés para lograr que se de esto es necésarm, que

el’ hospital brinde un servicio de . calidad tanto hacia sus

"pacientes como ‘dentro del hospital.
El gervicio c_!ev Calidad estara dado por

por parte del personal hacia los ,pécientes

" higiene en las instalaciones, y - otros '_ elementos

correlaclonados.
4.2.5. Control de calidad:

‘Al hablar de calidad en cualquier empresa,

hablarse de _control. de Calidad, hay diversas definiciones
acerca de este concepto, como son'

AL En las Normas ofic1ales Mexican

buen atenciéni e

limpi‘eza e
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mantenimiento y}'_"’d'ei la, Sdperééién de . 1a calidad_ de .un - e

. producto, . qon el £in de hacer posibles

v‘servicios, a satisfacc16n complet:a d 1

més econémico" (83).
*+. Las Normas Industi:iéles‘ -Japonesa.

_ sistema de métodos de produccio

los consumidores. El C

Jr, Ishikawa d

desarrollar, f

éont'iol"'

'11evan "

. estas especificaciones

cualquier tipo de empresa

desarrolle uno “en” toda la empresa, él"tizgo',de;
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calidad depende de varios factores como: el tipo de empresa,
educacién de los empleados en el tema de calidad, compromiso
.de la Direccién, tamaflo de la empresa, el producto o
servicio, presupuesto, etc.

El control de calidad no es necesariamente una medidas
para resolver problemas, sino para evitarlos, en un principio
"puede 4Ps§rse como resolucidén, pero ahora se trata de
implementar el sistema para lograr Calidad Total en el
prodﬁcto o servicio que se da y de esta manera evitar

‘problemas que pueden surgir con el cliente.

En la actualidad, los mercados estan llenos de productos;"”

'representar una competencia,

gran

de ‘'Optima Calidad,

sustentado al 1nterio‘”

que compartan Y practiquen en la misma, comq_Véremo

siguiente-apartado.
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4.3 PRINCIPALES FILOSOFIAS DE CALIDAD

El éxito de la aplicacién de las Filosofias de cCalidad,
~radica en como se adiestre y capacite al factor humano (y que
este lo practique). -

Como se reviso en. puntos anteriores en Japbén es donde a

obtenido un mayor éxito la aplicécibn de dichas filosofias;

aunque los inicios de la calidad se hayan originado en los

E. U A.; esto se debe en gran pa te que la ‘forma en que ‘los

japoneses han llevado .a 1a préctica la ‘Calidad Total y su?-

control. ya que estos apl:.can los principios ‘a todos los

empleados, incluyendo desde ‘el pre 'dent

los obreros; a diferencia ‘de que
calidad suele delegarse a los
niveles gerenciales.
A continuacién revisaxv:elﬂos] :
representativas de la Calidad. B
FILOSOFIA DE ISHIKAWA.

El concepto de calidad total para:Is

control de la administracién ngiélﬁé.-
conceptual en la gerencia"(as) . :
En Japén denominan al control total', da:d"cqmo ,ei‘

control total en toda la empresa," qu’ievre:" decir, que
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Atodos los individuos de cada depart nto : de. -la compania

deben de estudiar, practicar y particip‘ _e"n el éontrbl total

de la calidad; ellos han optado por educar a cada empleado

del departamento .y dejar que cada uno de estos aplique el K

‘control total de calidad. .
: Es importante fomentar el © ntrol en las demds &areas como

control de costos,., de c_an ‘idades, produccién, ventas yb‘

ual denominan nControl “de:

"fechas de entreqa, ‘atc

-‘_Calidad Inteqrado" i basado en la idea - de que.'\ ’fel‘ :

fabricante debe desarrolla producir ¥ vender articulos que  _,

'satisfagan las necesi Y los consumidores" (87).

‘no_, solo es 1a calidad en elv

Por lo tanto para Ishik

pro_ducto la que importa,

siq'o n 1a.“’ calidad hu.mana : J}"Y:V

administrativa.
FILOSOFIA DE CROSBY

Segin Crosby calidad significa

héée;;.j" q'Li‘é'v_q_.a"'f;'éréte; 'h'afgyyai :

mejor todas las cosas L T WL

tiene que hace;?‘ﬁﬂ)‘.
Al

referirnos

proceso ‘reeducativo que busca mejorar a . prbductiv.idéd gl
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'través de la correcclén y'prevencién de’ defectos mediante la”

" cudntitativa,
"’és“t‘é‘rvlc'iafes' ;.;!é
'cualitativo. :
- 'Medir para controlar,
estdndar por excelencxa. - ‘ ;
- Como consecuencia se espé a Cééar .una vaiqu;iciénj_k'xaéi'a: la:
prevencién de fallas. ‘ S )

FILOSOFIA DE DEMING

W. Edwards Deming, esta lece que,

1“mejorar el proceso. ‘.’

aumenta la
reduciendo asi el -

reprocesamiento .- errores,

materiales, por lo tanto se obtienen meJores result:ado
un mejor esfuerzo. Los benef cios que se. obt:ien
el proceso son: una mejor posicién ante 1

empleados mas satisfechos en el trabajo y menores costos
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Deminq sostiene que el cliente es: 1a parte ‘més importantei

‘de la linea de produccién.
. para’ lograr esto, Deming menciona que se debe crear una
_consfancia en el propodsito de mejorar el producto y el}_‘

: ‘serviéio; ya que los problemas a futuro lo exigiran

'4.3.1 Similitudes y Diferencias entre las
filosofias de Ishikawa, Crosby y Deming:

Primeramente, una de las cosas en que coinciden Ishikawa, :

. Crosby y Deming es la importancia que tiene la Alta Gerencia_,'

en la implantacién total de calidad.

Para Ishikawa, la alta gerencia es

responsabilidad - de reﬁnix:
control t:otal de calidad.
politicas bASicas'
después estable
estratégica) »

empresa, ya ‘qu»

misma, desde "la- alf abajadores. de
linea. ' o T

Estas politicas debe y .revali'zar', la.

empresa, fabricar articulos vy ofrecer /servicios de 'la mejor

calidad del mundo. :




gt Tess no oot
SAIR DE LA S EE

Por lo que se propone que la alta gerencia sea quien
_tenga ‘que tomar las responsabilidad del cambio en la -
organizacién que est;ﬁ orientada a obtener calidad t;otal en
todos los aspectos.

Una vez que los altos gerentes ‘tomen parte activa del‘_

4.control total de calidad, queda ) atrés la_idea de que '-

comprenderdn -que -al _aplicar - contro

misma, es necesarilo considerax:alguno
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3.~ El: tez:cer supuesto erréneo : es creer que todos los:
obreros,

'p:oblemas de calidad son ocasionados po

princ:.palment:e aquellos del é:ea de produccib

4.~ EL cuarto supuesto es pensar que la calidad se origina en .

rgi ndo con»

',el departamento de cal:.dad,: y est i

ya que "

probl emas aj} enos;

pf:dbienia_é

ara; llevar =

con coraj ara logra: el cambio.
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. Algunas ' otras similitudes ¥ diferencias de
Crosby y Deming son las sigu:.entes

Tanto Ishikawa como Deming,.comcide :

,com:rol de calldad, ambotsl.'autore

. obreros de. linea. Esta

'mejoramiento com:inuo y‘i

'correcta, Crosby habla

supervisores ‘en lo referente al programa de Cero Defectos,,-’
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la orqanizacién, los cuales no constan ‘de un programa que ‘se

base en errores, slno que abarca los demés aspectos de la
organizacién: la filosofia de Ishlkawa, abarca los diferentes

aspectos de la empresa al igual que Deming.

4.4 EL PSICOLOGO EN LA EVALUACION PARA
IMPLANTAR CALIDAD CONTINUA

El primer paso para implantar cualquier programa de
Capacitacién en una empresases la evaluacién del éstado

actual de la misma.

En el caso particular de la Filosdf;a de Calidad; -

'estructural,

departamentos, gerenc;as ’
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a que se dedica cada parte de la empresa - y la relacibn que

‘hay ent:re las parte de RE empresa (proceso)

' Una vez que obt:J.ene esta Ainformac.lon, el psicélogo debe

. darse a la tarea de i
la empresa, cual €
'subordinados, 6 entre lo

el error 6 problema

radica. El. siguiente;’pas

determinacién de ;

el como el personal

Una vez que, pormedio'
descubre cual e‘s.w :
diseflar un p‘la>nv“
va sea el ambj.en
el caso).

Péra ’q‘ue' “'se
Continua H primer

estado actual de la I para que asi el psicélogo se

percate de qué conductas hay que desaprender, qué conductas’
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hay que eliminar, qué conductas hay que c’ambiar“y; q‘ué’ -
conductas nuevas tienen 'que aprenderse. Esto se revisara més -

profundamente en el siguiente punto.

4.5 EL PSICOLOGO COMO MODIFICADOR DE LA CONDUCTA .
COGNITIVA PARA ENCAMINAR AL PERSONAL HACIA 1IA
CALIDAD CONTINUA.

A lo largo de la historia del hombre, la educacién ha

sido considerada como una fuente de progreso. Es gracias a

ella que individuos vy poblaciones enteras han tenido ‘un B

desarrollo mayor que el de otros pueblos que- no recibierOn';
instruccién.

Ademas -del .
| individuo - al - se
informacibn,

comportamentale
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Uno de los principales objetivos de la capacitacién,

evla empresa, sino

‘apreﬂaida
diri j an’

integran la organizacién, situando ‘‘cada ‘miembro’ deesta ‘no
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como un eslabén mas en la cadena, sino' como una:parte medular:

en el funcionamiento éptimo de dicha organi acid

profesional adguirié. Uno de";‘o,

encaja perfectamente dentr s Calliidéxd
Continua, es el modelo cdgniti - 11" como su

nombre lo dice no solo se-.

Este modelo parte
incluyendo el pensémient_o
principios y por tanto
desaprendida  ‘bajo . 1 .

'Ccmts.nua tenga xito‘. m'conwc'm HUMANA. e
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CONCLUSIONES

Los cambios econémicos gestados durante los ﬂlf:imos cinco
ax’ios han hecho que ‘actualmente se reconozca que estamos en

una nueva. era de competitividad industrial donde el factor

que marca la diferencia entx:e ‘las’ diversas empresas, es “la

'calidad, ya sea de un produ

patrdno, es as

La revisié‘ hist ri a~que se

AT

nos : sirv:.é para xobservar e11 desarrollo de’:’la psicologia‘.
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es necesario el trabajo con el personal.‘

Dirigiéndonos hacia 1a calidad observamos que para poder

implantar dicha filosof.ia, es necesaria -una buena detecc.ibnj'- 1
de necesidades, sugerimos que desde aqui comience - la labor ;

del psicélogo.
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_Una- vez -que se ha evaluado 1a condicién actual de la

organizacién, se decide qu procedimientos y que programa Se
seguiré. » ‘

Ya que se haya h cho ceso se. procede a la"\
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