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El presente .. tr~b~jo· es una· investigación de tipo 

histórico ci~ · las ctiÚient~s ·teorias y explicaciohe; que 
' •. ···:.·· 

teórico 

SE\ han 

realiz~do ~'través d~:.los 'anos acerca de la inserción de psicólogo en 

las organ,izaci6ne~; ci~sd~ ,i;~· pi:i~erós . indÍci6s, de,. la psicologia en 

este' árnbitO ha;ta ia 'actháúdacl.·:. ·,·,· ,. 
; .... ,::.::\ .;.·.· ·> , . 

. -,···· .·,··.: ·.,;/, ; .. '.. ''' . 
. , .·:.><.'i'.:·':· ,·.,. _,1,,. ' ,e:: ... :··~· ' '·. '.···: 

El objetivo ·ct.er)r11;i)',ájo .. estuvo centrado en: AnaÜzar, describir 

·y de~CJ~tra~ ··.la i~~o,,::t~~ci·~ ;ci~i~·p~~~l; d~1 •psicólogo dentro. de la 

filoso . .fia d~ caúéiad•dorii'1I1ua:• ., _._.. ·:-: •.• ~ ·••" 
'.';"·->_.:·:·;;"-' ~~>'··,'.'."~~::..·'><~:· -·. -_'·,_, .. ·::_'.·. 

Los da~6s obteni~os ~~~:f.~i~ton ~6,i=rob;~~r la i_mp()rtancia del 

profesioni~ta ci~ ia co~ciuctá hilliiana dentro' de i~ f.Üosc:ifÜi. de cáüciad 
,, ;· '·, 

Continua y su labor de' lá' Conducta· cogn'itiva; · .· 
'' 



( l·NTRODUCCION J 



En los, últimos ·all'!.s en nuestro paiS se ha experimentádo 

una profunda' trari;form~éió~ económica.: que~ 'sé ; ha 'basado en 
' . [ '.. . . . . . . ., ·: .· ·- -

totma.·prepon<ieránte 'eri<e1: cambiB e~i:illé:tur~(·i.1a .reducción 

dei ~i~~~; ct~i • ;~~~~¿~: • ~ris,'ercit,:o:.er' ~~ ...•.• np: 0r.mi' 1v.~a.~d:'.po' ·~.:::.~E(n;e···.rc;o\nts1e.rcluee.nuc.ni .. ap, apel 
niáS ' pi:otagóíiic;.,,, ::.·•.:al ' ', ' es 

' - · .. ' ;" . .: . ' ,· ' ,~ ·, ·.: 
deteiminante';ezié\Jiítrar'. nüevos •.esqUemas'de'.':adltiinistración que 

permitan ,á .i~>~~~i~s~·~dap~a~~e· a.: 16'~···~~~!~;~ ·'. ~~j~r~~· ~u· 
p,:oductivida¡(y. eficiencia,. asi: co'n;;· elevti: ';i~f~~i. de vida 

de q;li~ri~if :ú int'e~ran. > . ··•·· 

Un ··~i;t~~~ ·~~·· admifiistra~ión altern~ti~~/~;1:1 1que b~iéa 

:.:;,~=~~~:~::.:0::·~~':iJ~t Z\f it~~:J::. 
tr"á.baj;ad;~ ayuden a la' e~p~e~a .·~ háéér'. fr~nté·á >iÓ's/dáiibios . 

económicos . y conipeÚtivo~; 'de'/id~rie~a' :iiiá53:~ifai~nle· '.,'./ 

prod:::~::; a·· la;urge~te~i ne~e~idad~.::~· ~Ler'~:~:·:.LI~~~~¡~~·~;:: 
la · empresa·.· de•. IÍ9y,,; J:~~d,~ A{ '.)~~~-r~~(}¿~·'(~tA~':·i~~¿va:S' 
alternativas· de ;~~1~'; ,,'.~na; ct~ ·estas.• a¡t·~rnaüiiaá ';qúe '<ha .• 

·- '.;·1 - .,,._'¡ ,· ,_:¡ . <-', (' '". º.·. • , ' 

mostrado dar resurtad~s:'~;·1a:· !iiosofia ;de ,éáÚdad; i.;ia'./cual' Íi. ' 

través •·de los · :a&;;;·.J~~\·su'Úi~o. t~~nstor~~61~~é~: '.Y' ;;h~' 
" "•"' ··'• " ' ' 

involuciádo ..• a' ; un '~ayer '.ii#ero d~ : ~~;fe~í'onistas"" pa~Í.: : ~ü; 
peifeccion~iíire'dto o: '.{a, part'~' iíie;iü1~r . é!/ e~ta f i{osb1i; 'es .~1 :'· 

Recurso . HÚniarió: a:; través\ de· este .. se _tráta' de,: Ciii;-igÚ- '.· á lÍl: 

empresa hacia una fÚ~sofia qu~ busca nó ~ol~' ia m~j~i:~ ·de i·~; .·· 
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productividad de la empresa, sirio Ún" mejora. en la· calidad·. de 

vida del trabajador i· busca úri c~rnb_i~ 'en la~ .;~ogniciones. del 

individuo, reeducarlo con la ideéi:Je •.•!laéer;lás cosas .bien y 

a la primera", a erear .el· C:1._iH;,T~r'~º%~·,·~1(:t~·~bajador tenga 

las condiciones propidás _para: su -~~sarroU~/pleno;. en donde 

se encuentre satisfecho' y c<lti~eritéi '"¡a:ci;i;,yez·;:<!ue encuentre un 
. · _ . ·>::./1'.;;-,_".::r~~ .. ,,,c.:,:. 1' ·: 

lugar agradable y no de hastio;• Para ;lograr .todo esto, la 

filosofia de calidad c<lnüriu~; ~~·;;é'º'.~ri·'i~\,e~e~i'dad de llamar - . .. ~ :-- '. 

a su cometido , al pro'fe;i;,¡:,'iSt:~ : i~i:ti'6acl~ . para reeducar al 

trabajador,para .módl.f¿~,; :~;;~ co~nl~i;;;;~·s y -~ara crear: este 

ambiente ideal.· · :' )/. )·.'.· 

Dicho profesionista bien pue;,¡.; · ser' -~~ ~. ~si~61ogo; · quién 

durante· su forma~i~n a~q~Í.ere la~·~abÚi~~cl~s,y conClcimientos 

para lograr este éambfo; De · ahi :que el ob'jetiiro de .la 

presente .tesis ·sea:Analizar,. describir y '.·demostrar' .la .. 

importancia ·del p~pal clel· psicólogo dentro cie ·la Fil~sofia de 

se' pretenci~: abrir 

brecha. a,·· nuevos traba:lo;' de.·· foves.~i9ap:i.6n · s'ol:ire ·· ia 

una __ 

linea~ . . . . . 0 • ce /!(.•:' .·· "•>.· , , ,, 

. ··?~r:a,_~d~r~~!; ~i,~<"o~)eú~o >se·i ie'~i~~rá>cl~nfr?·'.-~~ei". 'f f i~~~-
capitulo c;Í.á hfstori'a '(de" :.ra. psicoloqia '·. orqanizacional~ . . ~· ' ._. . "' .· . ' . : ,~. . '.. . . 

abarcando .. 'clesde'; las <:'.ª~acterisÚé:a; qenira}es.'>'de> t~~ ' 
organii:aciónes .... ; la. i~pbr~a~~i:'a ~de {si:as ;, P~l'.ª l,a comunidad, 

asi . comó ··' t~mbién la. irnpo~t~nci~. 'del facto~' h~ah6. <ª:,; .l~s 
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' . . . . . . 

mismas y por ta~t~ la inserC:ió~ del 'psic~l~go en' estas; haá'ta 
llegar., en las o~ga.niz~cfo~es en México. ' ·· · · 

En el. segUnclo ~ápituio i se da. i.m panora¡.;a :g.erí;,;'~af d~ dos·· 

::~!!::1~~~~~I~t·~~º~g~I:~{61t~llf~~:~tf~;::'. 
::~:í:'.;:L ;;"t1~t::::;i;:~;<¡'e.::·¡1¡••P::;::a1~p~e{l~jd~e::l;'··.r~ps~i!•c::c6Jl:o:g,:o,., .••. e.

1

n: 
ti!inen ·C:cm:1a' ~~üciad/coiiüniiá y. . .·. . . 
diCha ... re¡~¿l¿i~'~· .: : -:- ·-. · .. 1:~:,.··::·· .. ··'/· _. ::.\.\:: 5":,;/:;·;·;:;._:,:~-;~~(~:r-· ,.: ·';'f ,: ..... , 

. FiilalÍnefi te, · ·~n ,'el . ~~~~-to;: c~;¡~~~·~<i ~~:·,~~J±::~~'.ih~.i Cl; i~~~es'. 

:. '"::f ;~:·!;~t¡~~t~i·!'¡~: tif ';:~;1~Bi1W~!~~~~' .. 
postulados· .• y piillc~pa~es.: ieorias; . para :Jfirializar con' . la ... 

::;~.:~::rddt1i::1'.;!JJl!K~u~~61~:i}t¿jff .z6~·ii~iifo~·:6~.e~1fo. .• ···.·•.'· 
conducta~c~g~¡~iv~ ~ara': ~ri~;;,¡¡in~~ ··.al .· ¡;~1·50118\. ~~~,i~ ' cti~h~ 
Calidad, Ío ••cu~L: \:~~ •.• pef~iÚrá obtener productCls. ··y/o 

,. 
servicios de. óptim~ calidad ;' disminuir costos . y ·:~1.evar. ·1il 
productivid~d. 



CAPITULO 1: 

HISTORIA DE LA PSICOLOGIA 
OAGANIZACIONAL 
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D~sd~ ra apariéió~ · del hombre en a Üerr~< e~te ·~~ há 

dlsting~Id~ ~:or ,fr~ .. r 11\ed~os e instrumentos de sup~r~~ ve~cia 
para satisfilcei:> ''sus, necesidádes <bás:i~a~)i; :y~; ,::~¿ª~' 
herraini~?ta'sp arm~,s· 'viv~~nd~; rópá Y,le~~~~je'.:.: Pa,f;.~iest~/e1' 
hombre'' cr~Ó· ~ha ·::_a~ti ;idad Ú~ada 'f f:"~l~ ~{~:·.:.\;lo,,i:f~t~~\~;~ig' 
(li..- . define:· como:• .. la ·fuerza .'fisica', e'•:·intelectilal:, del•, hombre .. 

,, _: .. ?::·.·::· .:.,:;-:-,~:,.·(::',,: .• ·~.::.>. .. : ·.'· _:.- ,::'f<·.:.: ·,_ •. ~ . ._: ... '.'. :'_;· ... '.'.·',>'.~)-:,,:·:···<':-... ~<:::;·,,)¡;· :::::.::.'_.:¿~·;~:~::':·.>/._' :<," : e 

para 'satisfacer' sus"'necesidades',básié:as"·a• .trayés·:'de'•':bienes ·y,' 
'ser~i6J.:~~·~·:.~ ·.:::··;;:-.:~'( ·:l<~,:~~~~.:.:;',. \\. '.'..~>"··.;~:._ .. 1 ·:.~:¡: -.. :~:'.;·.:.~--~'.{~~~<~~<- ·'_:·~·~;·· -~.\..;· ~~\f:/:>··::.~· ' :. 

,..1::1:.~~,::18:#r~:.~~~~~~~~~~~~i~~fü~~;; 
bósquedá dei sa~is facfores"he 'perrni ti6 ': aé~~-rar expe~ ie~cias : y '' 

. ' . , . . .. . ...... -_ ;;::·~:·, ···. ,:. ·-~: .. .-.·; ;;. ' .. ; ·:~: ·: .-.. -~·'.-~~::'·~-.. :·_,. >': '¡ .,_,;:,.;. : ·~~;, :; . ·!,'.~ . ...-- ,:···~-;· .• : ... · :" ..• '. .. ,.._ .• 
conocimientos··•;·, ,organi_záhdose .• entonces:.·el:; .t·rabajo,:·eri•" equipo;• 

· · · · ... ;, · ; : :, ;.' ... ~·:;,\· :~ .:-.~_:.,.-,:r .. ~:,::<;:.:f.,:-~>:r. ,~::<._· :' .. '·:-: · .::;·é·:.:- ·i:;·:~:·'.-<'.'"/::~~,: y·:?· '(·:~· .... :-) _. ... :; .· .. 
con otros ti'ÓÍtibre.s \considerándose; este .CO!t\O/ las.'.·pdrneras " 

, . . '·· .. ;<\:1, ,. .· ~ .-.:.' 
manifesta~ione~ .di6~g~i'.i'iabi6ó; · · ''', · ·;.·, ''., :• · .· ,,·.· · ' · 

Pro~abl~rne~t~ ~~a· .. · .. de, la•s •. ~ri~~~ü rnanf¿staCiones: :de 

organización'.' iüe' í~ C:á~~- '~ól~cti~ú~~'. i~. c~~i 'i~~~ hb~,j~~ se ; 

agrup~n ,·~ª.:~.·· .. ~~.fr·· ~~s;'¿~h~S:;~-~·~f 7,~~'. .i1:.~~f'~f·}~o,ff,:~•i.', ~·~s.~: 
del tiempo:·dichas·;oorganizaciones ,.fueron· evolucionando· ;"':y: es.•· 

durante·• .ia:;'eJ¡ld :rn.~~iá su~qo . S,ur~e~ 'i;a~·x~~~~ti~~~~olies '.,de 

hombres d~ . una. rn:is;na pi:bf es:i¿;.; ' ofiCió ¡, :.~speé:rhi'éiact/ lós. 

cuales: ··son· d~~o~in~dos··.···c6~o .g~e~i~s "y ·:cuya: fÍ'la.Ú~ad. era 

comunes • a' travé~. :d~· ¡ ú: ~~ióh, 
adoptando un ~~eÍtibr~ ~~rno J~fioni "j~' l~ ¡gru~~di.6~' (2). 

. . • • '.;'~ ¡ .• ' ' • 

defender ·1as' iñtereses 
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La psicologia en las organizaciones tuvo '_sus . inicios 

aproximadamente en la época de _1a ·~úpú;u~·i{· ~on eia:tón ·,: e1 
!> ( .,· . ' 

cual manifestaba la necesidad ,, de . séleccioriá~ ' ~~rs~~al 
haciendo referencia a los · p~obfeiri~'s · f'iJarit~a6io~al¡¡s,i,, a_si 

:::::::,::~:::::t::::~::itfillt:~~~i~\1:~; .... 
. . ~ ·. . ' .. · . '.:,-. /'. · .... '. ;..- ·'· . ·:' ;_~.:<1·.~<:~·.::-:::::._:,;:_!··;_: ':\->:: '• -. ,, . 

intentar seleccionar ¡iersonal .• -:Para·'firiales' del- siglo.'XVIII; y 
;'.', -;<'-'~-'~·_;.· ·,. . 0-.:-·.~:;· ':,:;:;. '.:'::),'.; :.;_;,.. :· :•'·:. ,.: .. 

principios del ·XIX~:':'. :-la .. sociedad '·'inglesa '"planteaba -'"la . 
. '. ' ' .. . : :.- '; -;..::.:·,:·.:_:;::_.·: .!;j ·:. •. :.~:,:/ ~: ... ~-, '»". "··:'1:):>; : ~--~i<~-:··~~~< .. ',1.(''. .' 

importancia .de· la. ·que .:actuáfmifr1té: ·se:-.'corioce•:''coirio5: psicologia: · · 
organizacional p¡;'' '·'·:·-<.::< ,·:.<''),::'.;.;';,'.-,i:,,·•· ;·•··.·,:_'· , 

"'"::. ::.,:::~f':~·S:'.~1:1~~~,t~.~:o:L':: 
administ_raci'6~;:de-1_::·~.e~~-~~~,1·_,;;·s-e __ .~pr~~-e~~~~,~~··.;;~~~.~;rit~':·.·e'i·'..;.pe·~io~o 

de la.· e;d~d . ~~11:i;¡'.\~J t~~:~"h_ .~'.~~e~l~.r~~~~:>·~~ :fq~'~ 'las 
relaciones ... con,, siervos,·::. mozos; :-;plebeyos; 'etc..'. comenzaron: a 

~::::::::j~i:~ff ~~~~¡~;i~iltii~~~$fui:'.;~~~:~ 
' , ·,~·: .. ,'.:.~ .. .:-•. -~--'.'' ... ·.~·'"" ·:· .'· ···. ',,. . .y-_: .'.:~'-'. . . -~ 

se subordinaba '.al sel'\o<f.eudal a:'cambio·cte Un beneficio. El 

pueblo campesi~o·•-~i,¡.¡{~hlló~~~n-~d~, ~<s~-~-: '~~~~res\a-~uié~e~ 
.,· ,. ·\'·· ' 

debian prestaciones . .forzosas.· yi'ex~é:cí.onés < í'e'rá~\'o~i~l.~;~os -· 

de la gleba, que vivie~~n ~~jo la E!xplotación y lá miseria ; 

constituyen el, último· esl_abón de - una sociedad_ ·rigidamente . 
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jerarquizada ·y estratificada,. a .. cUYi\ cabeza ·. estaba 
··' teóricamente·, :·el .rey· ,· .· · · ···. 

IÍlío~a biéri;·~ :el ~recimien.to de pueblos.; ·~i,~d~de~ ~~o~eia . 
una nueva cle¡;;állcta :: pára.: ~J:~d~é:tC>s~ · y . sérvic.i.osí .. asi ·.·.la: 
evo1ud6~ clé·S~.·~dn:iÚ~t~,;'ción. ci.~~~érs0Aa1 ;< ~~ )::ó11;i~i:'tó en·' 

', ~. ~ : . ·' \ ·:.::... ''· . ): ' ' ' 
. un. camp'o . pr(jt:éS, i:c;n~J.:; .. /;fue ;.11i/U~ad6 •... p~r· la.s ·~por~acionei¡ ele .•. 
ccmoCi, mi'É•11to's.' .. "cte.'). ~·.:.·p.' .. ~'i. c. o.loqÍi, .... ·,.;,i:~. ~~ctid~'·•qu~<~irié~gi~'' como.·. 
~ampo ... ~é é~t¡;dio: é~ .;éi :·~i:~a: inctús~~ia~ ... ;:; et~~~~~~ >a .. la'.·, 
revolución'.indu~t~ia.i'. •;\ . . .. . ... ·' ~>\> .... >> .•.···· 

•• l:j\;:;~tff{,:.:~.:.:.·.;····Yº1.
0

.nenst1.j.•e}nr.le~;1d:J.p·~~e.:r-~i··~ºm.~d:eºi{ .. _.:d;:e~ .•. ·.t·;.ª1·.:·(ªt.ó.;: .• ~p:.ª .. º·.:s'.:~t:
1

gu~;e.,rqur~·ª:, 
años. de1'. üiíC>'.xx • . . _ 

::::::~·· .. seen()b:~~~:u·a:~·: ~:~::!~~t:tfJ~'.jte~1ji~~i;:'.:MJ1E1:i:::· 
. có~~olidar \~" ~.91tició~'. a ;.~u~hc:>~ ·~i~bl~m~s:·_qu~ :;af~~.~~b~rÍ a:, sú . 

:t::~:CL~ª~"1~~~!Iff:j·.{~:~t.:·~ft:~~!~~~JtX~j~·!/:~~:t:~:.:::,-
. articu.los .~: ~et~_Í.é~o~ ;. 'p~:ro\ •• 1~· ,;i~c~bih~ci . .de ·•~na:• ::prodtlc6ú,n 

::~:r~:Vri~j!~izaj·ttc;;~:v~tt .. :: .. t.:~:_ .... ·~fa~~::~:s·~;;j~~t~'.~ec;t~isf0:!· •. 
tr.~bB.jo'.'. ' •·:·.: ;, i, .. •'>C.·~.•: .•... '"" .,,, ·· ::::x r:." 

\, . ' ·-·~.".''.- ::>.: ., ~>=.". -····.:,:::f?>~·/'.;:~.:-. ,,._ :··::;~_-: '·· . Para.· /tB.J.•'.fiii: -lós ·, mieinbros \cie:.1~;;· :organizaciones -'deben 
, ·~'. :'~- -~. . . ··r ,,·. , --. ..: : 

ejecutar; .. diferentes' 'fun'éi6nés ''· 'yá . que::.'¡¡{ ,todo~\ .ellos'. 
.,.,,,-_.-,;-:···-· 

hicieran la. misiliá . a~Ú ;,idad; . él trabajo de. i~s·::oi;ganüadones 
nunca se logra.ria . La e~peciaÜza~ión' es· una,'d~ Ú .claves 'de 
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la eficiencia productiva en las orqanüaé::iones industdale's 

modernas. 

Asi mismo se reconoce <iue j~\J;álta · .. de ha~iÚ~~~es para. 

supervisión y manejo ;'cie··· .• tr~b,aj:'?º~·~~~: ~.~~\'~na/· 9e ··1as 

;~::::·:.::itt:':±t.)i;E~,~J![f !ilií:~~~r~f :it:••··· 
son: a) las pers~nasl b)Ja' ª;;~~·~·~·~~~~> e) l~>.' t~cnologi~'.\ d) ei 
ambiente ext'eria~·, ; ~¡( ~i' . . . •:• ., ,•' ' 
financiero. é'uahdo:: , .. , 

p~ra alcari~~~; '·tiri-~".: ,. ·· .. ~, 
···.:,!;•/ ~~ .'.. 

estructura~ :Pa.r:a: 
reali·z·a~<ei. f-·:.< 

ser el 

:~d~s:aÚo 
.· .. /' 

.mayor: de' 
'·'~'... ·:~: 

. ello,s '.en,• fo~~.ª;; tal"q~e: logren":con efe.ctividad .. fos,'objetivos:· 

estab1i!i:í. .. d~~'.(.~j.;{;·.·.· .. Ú\ : ::,, :':: .. ·>:. \'. \'i' '···; 
. • • • ' e ·;.:>\'.;., ~· .:·,, > >;;. :'· ' •. •:.>:.!'. • )".'. ~\¡.'• '~¡~··'' -:~·;~.< <'~~',:' 

· Úna .f~clia ;:i:~J;;~ft'ante ·~6b~~:;~¡:·~~~~·.r~'~11.c:{ de 'la ,P.sic,~~'?gia · 
en las organ¡·~~~i:i~nes :~~ ';i·x·~~i:'2~/~~··1i~f~~~~j1e "'19of~. en 

éiue .ei bi.;i~~¿) wa1ted~111. scot~, cie'i'a.uni~~~~ieiact'<ie' North 

We~tern ·~io u~~ . co~fere~cia ~h' la: cua·(;.,arcaba ~l i~p~~tante 
papel de· J.~· psl~ol~qii ~n el. campo industrial• . 

. . ···,. 
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A partir d.e. ese momento comenz6 .a escribir ·una ser.{e de 

articules sobre el . tema, c~~;irÚ.éndose . en ·~i: ~~i~ér 
psic6log'o industri~l de fos. E~t~d~s 'unidos de Norl:~ Amér,ica 

:.·' .. -.,·:,,"; 
(7). • :. 

Asl.· misrno-p~ra -~ieguer· já1·;·· para, ~erri~~i:l~{ J9¡;.: ,§tra. 

fecha' •i.rnpÓ~ta!lt~ qiie>1({,a.Si<Jna!l·'.· a ú_;,~si;co~~gfa ·iriélu~i:·~rái 
como. ~specia1_i_z~ci6n.Jii,s,: 1i\ _,de }9132''.¿ilanilo • ·;·~:• l'~~iic6 . 

·-.. :~.:::.;:.l.li~:.:~.1 .•. e. ~:,11.1::~t:t~~-t.~r.t.L.":.~ ... ~·-~p····d.·~~~~~~.:.~~ ::: 
••Y<i>róciiicüvid.a:ci "' 

c~Íltr.i.bu~i.'611 y esfu~rz'ó '" ''.:. ', .· ·•, '·· ' ' ,\ ' . <: . ''· .:-; ,·. 
.. . - " ' -~- • . '/-' _; :. ,;, ; .... :.:->-::- .~'.~-:.:~·.:·· 

. E:st~:':~ú~r6>Ü<UÍls·i i~ • at~~c16ii''> sob;;~,;;1as··· :·ilos_:1tires··: · 
. contribuciones· • .. • ~~i:;1~i1~f · prestar · ·~l> psicoiJ~~~ · i . ;ia 

.· ::~:1~::t:~6;}i~~·1f !ttti~~:tt~se'.:~~~::Ji~ea~ .. '·\~'··'.:se1~6c:1Ón,, .... 

~f ~IiJli~ilf~l1Íf if {Iitli~~lt¡l 
las primeras eri ser u'i:rriZadás· .:como ··m~dió de' seiección y es 

aqu~ en donde lo~ -~~1~·6i.~·q~;:~~:i:H~~~~ibn' ac1:1;ªn1~~l:e en los . 

esfuerzos béU~bs/ 'adini~i;trand~ ~'rJebas ~electivas para 
'." .· ·1·' 

reclutas del"ejérc'it'? ·a·;u.~ando.; a• realizar procedimientos 
las' ~~iéccl.Ón ,;'cte:·'. '?u~i1ai~~ .. ~~rant~ para este périodo ·. 
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surgi.eron las. pruebas 'de . campo, las pruebas profesionales, 

las escalas de. c~lifi~ad.6n y el inven.tario· de. ;e~sonaHdad 
._;:, 

: . . ' . . . 

(lOJ ~o~teriorine~te . el : erirci~~; ~ar~~ .. /',ele ~érrnino de 

psicologi~. indust~ial se re:f~ri~·: iná~i ~·l :~s't~d~ ;de 'tr~bajo' y' 

::me:s:6ecai~~m:rs:ª.e:e:~t1::er:il:i·rG~~±~tI~:t~'.';tt· ::;::::: 
para elevar su producCión,' cori·, lo que /se ~bhtem~lab~ :·al ser 

humano como una máquiria.dest1~~d~.a;proci~Gr/~in 'emb¡¡rgo ·se 

observaban algunos gi:~d~~. ;,dei>ci~fib:Í:~~cia .. ~~' ;1a sitÜaCión 

industrial (11), "~.: :; ,:.; ,. ·' · , .. 

A este respecto Tay~or. Ú~gr~, la:coricius.i:ón<dé ~e estas 

deficiencias ;epresentabari ··¡;~'i:é:tiJas ':;- ;~~; <10. ,q~e. ··era 

"""::·:::2:t~~15::~1~~~?~¡r :¿:~1t~:~~-r 
': .'-: ·:;.'. ;,(,:,.:· ... '.'; ~-, .. ' .. :..,, . ·' ,,''.,.'· '.:·,: .. :·>: .. · . 

métod.os de-Pródticc:=~6n_·,:· .. .. · ...... _.,, · ";:;,:-;:: ·> ~_>· -:~:{; .. ;:~.;·_ .. :.· 

cJ conceder iri~~ritl;;~~ ~n forma de· ~~·1aricis ,lnú '11t~~ 
para. ros. mefor~~· trlibájadores.· : . .,. <¿ " ;' ' 
Estos· c~Í.~/ i~a~ ;~~ca~t~a~os a mejorár'. él tr~bajo. en. la . 

industria y al ~r~·~er e~tas ~i~ co~o res~ltido' el retorno a 
:··. ·: . ' . . ·. '' ,.·· " :,-,.··· 

1 ;:¡ rnnrPnr.i_nn: hn'mhr,;-m~rJ1.1inR, , F.~~0 mnt-1·,;~, ;:¡·,: 1 (,R .F'Rhlfii n~n~ R 



Al La Escuela de Adininistraé:i6n CientiÚca. 
B) La Escuela de.Relacion~s H~ana~: 

· C) ¡a· E~cu~Ú de Sist~ni~s. · . 
.. " 
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. . . 
Evere~t Y,.Ro~er_ {i:3¡ ;i)1a,;tea~~Í'i;.qÜe. aunque cada .Una de 

.estas·· .. _escu~ia'.3.,tuf~ :.~i',:~~~-C:~}~b~~n~:.~:~:,.;~~;~º· ~.esva~~~ida, 6•. 
reemplazada; en ,la actualidad· •,se/.erii::uentran ·elementos que' 
·cada ;J~ª :apor¿/~::.J.'6'.'<iJ~·h~} ~~ '~in~6J>~~~~-·i1r~~{ogi~- d~. ias 

::::'r:.::;::.r:~.;:t:J:füt~;lf ;~r~:~~r?:~~%t~: ::~::: 
:::J~:::~tJ:t~1t:~;~1~~~!~tt~{}t~{;i.i·~,~~:. 
psicológicas, de ~esarrollo '.de, lidera'z~o ~· eváluacllm 'del 

. . , -···. ,_·<:~ ·-, -.... _:~,. -:.'.r-·· . :<r:::--;_.:-~:,~·,;,~- --~-;! ::.<:;;-.< ,._ ., :;: -·-.--... • _, 
. des~mpe~o ~él te~~o~al,:~. <·· ~/, ;),,, ,\), J: '·< • H · .. };i( 

. su final.ida~ pr_imord~al es •tratar de predeéir ia conducta' 
deL i~cÍlyl,dud/~'~; .. ;J:~ ::'~;Qpi!e~f. de tai·' rna.Íl~~a''.:·qué · Í~~re i•s.u 

com~~::~~~r1~;i~-~~r;t:i~::~trr~~~l:i;i1~:i~ ?fa~iU~:ª{i;pé~~6~~1. -
::::;~::~,~~~~;g~::~:t1tr;~r1Zt~~:f !ti:~t 

¡·; '··: ·,; '\ ~ .. ' . . .. "• . '-·. •.' ;>-; ·, ,· ." e,'-:- -
labora .'eri~una: elÍÍp~esá ;:< , \ .: , '• \ · .. ·. ··•. ·~ ::·. · .. .._,___ 

"· ... 
Por su pá'~te. la pslé~ioqia organizaC.i.oñai • ~~~preocupa P,?r 

los asp_ec~6~·· s.ic\,;~~~;u ¡;;1c:o~6gi~o~: ~~.)e :pr?sentan :.:e~ . ia's 
situa~io~~~ d{ :, i:r~bajii · '. i1s¡\ s~ irit<;resa< •por ~J: 

'' .. I .·,:·. :· 
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comportamiento de las personas ·que ·comporten ... una.· orq~ni~ac.i'ón . 
y alguna·s de 'sus técnica·~· son·.:· 105 talleres, de 

sensibilizaéión; : los:: p;oc~sos • de· corisul ~~fia ,-, ~ las• encue.stás 

y la. r.etroaÚm".nfaciÓn .oj a~i ~Q;.;O )Ós grupos de; encuehtro. 

Es decÚ '!a ,PsÍcÓlÓgia•.• o:r;gan~~áclonal s,e encarga de la' 

interacción 'd~i :.Í.~ctivicÍ~ó cbn ~i.'.'resi'o de ·:ia:·~rg~i:iÚación· , y 
ver como ·el· '.individuo .:actlÍa: en fu~dióh ·. 'co;¡ su contexto 
labO~al. ;~··-_·:~.-·>" 

En resumen/ la . p~¡¿(Jlogi; iliclüstriaÍ .. es simplemente la 

aplicación' 6 . ia exten.sión·,~ de\ los'. '~rincipios ··psicológicos 6 
~ ; ; -_ ·.:·; 

los problemas relati'f.os J. ~º~{"._e/eá' humanos ,que~ciperar;, en: úria 

empresa, y la psl._c6l~g~a. orga~iz'ai:!6ria,1:\·¡:;~ta;, eritr_.,,· otras 

cosas de ad~ptar e Tntegfár m".jo~; á·· Ú p;¡r;Óna ~entro: de .la 
o~ganizaci6n: .. y ,~ '~?i·~:-~·_:- :inversa,"' .J~~,<-~:t--J~f>~-~~SUEf'~: ;:~_{~á~Úna~ .. 

. . . . .. , ... ''"•'"' '• . ,.. . . . . "''.''"" ..•. 
contri.bució~~~-: ... •5~.}~~~· .. ··~t.fl~~f~.:.~.ª}~~~~±:~~}c!fü:·~~<·\~~:7N4ade~s · 
emocionales que ·debe .satisfacer,. una·: persona·;-.:.::: .... ;/,:•:,. .......... · 

· Aho.ra · . bien <h~ánio_~·;·'.;~~;i?ii~+eri~~·;: ;~~z~'.f (· riF;·; ~~~Jó.1090 
dentro de· las'..: organizaclones .·industriales;-·.las :i~ncionés. más 

. -~ . __ · .. :.: ·.·-~ .:-~'.:).'·~ 3:;\: .:','{~·~ ;»\'.;>-·: j;~·-.'.·.;·;;~<·· \;,_·;:;¡)_).:::_-:·:~/· Í""::/? .::",;J,·-: . · .. :·,~, ,,,: ··:; :1· . . .._, ; 
import~ntes que ha,_~~nido/desempetiando en._•.est~s.,.; ;ya. que como 

::di::n ~1 · ·i:tJ~::~t~:~J:ª·:::t:i!~~~s:~;i{:~~~~bise~:·'. ~~ ·::.g~an. 
El '?sic6lo9'?.~,e' .. p~e6ciup.ad''.e.•··n~t,º.rro .. ·.·.·.:ª ... d~.e~l.,'iu,zn_'ªª".~·.······.'.·.·_;oir~g .. sa::·n ... ~i·fz.,°a···b .• c·.1ie~m~.·-ª ...•. ª.·Y::q.•.:.udee.· 

surgen· entre l;;s ,pe~~o~a~ . 

esta. con. la '·~(.)C~edad·' (17)_,. ya. que· 'como, argu\n:S,nto Kei,th' (18) 

no existen. fórmÚlas ~imi>i~s y i)~á.cti~~s pa~~ ,tr~~aja~ _C:on las 
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. , . . 
persona_s . ni edste un':1 . so1uci:6n id~al para los problemas de 

las organizaéi.;ne~·:' A.si mismo. todÓ. lo. qtie. se puede h~~er, :es> 
focre~eni:~; :.U ,izii:~r~~ciÚ y · habÍ~ídades. ~~istent~s: pára 

·. ev~iu~~ :~'1 ni\;~i(ci~ ~~1Úad ~d~ reÚ~i~ne~' ¡;(;,;;~~as.'. en• .e1' 

tr~baj·6·:· ·oe :·~~·~ ~~ ··::~¿:~¿·;~:MciG·~~~a··~·~,··r~:·~--;-:;\::¿¿~·~·1:d~·:r.~ ~-:~~ª, -:-I·a;:~ ~i·d~ · -~~---·· 
. ,·' --~ ·::'::-:-<-::::,,~( ,: .. : ·:;·:.. ~ ,.1_:• :•¡:--.1.: . ··:·: ·_,:-.:···_:;;:-_.=; . _,,._, 

desde ··.,el >ángulo 'de fa'•psicologfa un/áfán ·continuo . p~r 

. ~f !~t~i(~~ll11~11!ii\~&~1iif .;.·.·.· 
.. qué esta . tiene ahi '.'g'7an r~1~6i6~' '8dn' ü bi~~estar de: nu'e;tra ': .. 
sociecÍ~d-.ac~ú~i: ··. . ;} .. ,'• <'.'. >' ~-· •.. . : / :; : .··· ,· .. . : : <- .· 

un p:ü~6i.;9ó, ~~~ -~~ º~~i>a .·<le ~ª c:;~~u:~h<¡;j~~~~¿acr~r:~1 ·. ·. 

esta n\uy inte're~~do ~n· 'ciear 'ciicuns~a.~~Í~s ó~Ü;.'a~;P~~a \~ 
utilh~ciión'de i~~-i~cur;ós' humanos;' ·······< ·.\:> :.' :;-· 

s~~gei< ¡21í > .. ~¡d~icina . qu~: P~~ 'r~~i~'. ;~9eÚra;:/ ; ... io~ 
< ., ' •• - • ' ',. '·' ' •• • ••• ' •;/. -. 

problemas e'speéú•i.'éos a Jos·. que se ,;;eii 11-.i;n~d.;~<;. '~~~,bl;er: ¡,;;, . 
o~·~~'ni.i~·~·¡~~·~:~ '.·a~~·r6a~ ~·~r~n ~Xte'ns19~_·:··y· ·~}~··~~.s: ::s~n·: '_, '·~> 
Al sei~~ciÓ!l , ·;.r~~lutamie!ltéi y ~!ltreiv_i~h ;a'"eniplé~cto'5·;' · 

· Bl Efid.~ri~ia .del ·trabajador; 

las 

C)·Mol:ivéiCi6n para el ·trabafador:· ·· .. ·., · :, '.. 

Para :anterior, ei' · psic6l~g~''. considera 

simultáneamente:· varios 'p;::edictores potericialés (resultados de 
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pruebas, datos de antecedentes, etc.), ·como 

mejorar la calidad de los empleados coritr~tadb~.:_·: 
También toma en cúenta varias rn~dicta~ dé ~~i te~~Ó corno 

son cantidad de produ~ci6n,: 'caÚficiá'C:iÓn: ... :'ci~Cia> ;_por el.·. 

supervisor, antigüed~cl im. :1;; e~f+,, (e~~··.j";,:\;~~a te~e~ 
indicadores del éxito y'rrendirnlento,:_en .el /tr~bajo. ·.· .sU: 

objetivo es tratar de ~,J~~e:<:r~;~i;~¡;~i:~~¡é~}~s ~n: f~~ció~ de 

diversos indicac:Ídr~'s, ··'io.:<:.:i~i· im~{ié:a(uli ·~~bceso. que· se· 

conoce como predicción ·n;illÍ;iple: (*2.i';'. ;,cC>~ :el· o_bjeto .. de ·lograr < 
la optirniiación élél ·tra~~j ~ct6~\\:1e~ti6 dé)a ~rnpre:Sa '. ;· 

.como 

desempeila 

se mencí;nÓ .i ánteri.oimerit'e; ' 1~~. f~n<:i;nes •' que 

el ~sicÚo~o· eil:'•:1~~·.:·oi-~¡¡nizaciólles ; 'han .ido· 

evolucionado siqni fica ti vamen te '-~y : se.: ,han ·.·_hec~? , cada , vez .: ~á.s 
complejos a medida: «u~: f:i~~~~~¡;~/ei cüe;,;p~;. ~-~t:d' es debido á 

que el mundo cainbf~; constan~~me'~te;¡ Ío~: ~i~t~iri~~- eéon6ii.1<:í->s, 

::::::~:.º:.1:::¡t,if;i~~~:~.füf ~~[j[1f :1~C 
competitivas: tieriden'a'ctesa~dre~<{rb;~fdanientef: .. , : . .'' f .. 

::'·:~}~j:~:~Pf ~~~~J~};~~1~~Y:1~;~1=: 
actitudes ciüe> i~.n;~ntan /la partiéip¡¡ci6n :soc~ªP.~ t:6~;,~ los 

nivel~~ p~ra i~:¡;;~ducti~id~d,dei'¡)Ús >" "~: · · ;. (_ · 
te
. c'nLo· ª

10
• _·gci. -~ai~. i,:h}a_: ~oéi'.~i ,, .. ' .;! :co~Ómic;~.···:~ /~~lt~~~.·.·1 .. m<á,is.~:d. ~m~s ":,cte . la 

) deníosti;ácto un . est;¡d~ grande no 
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necesariamente •es mas ~apa·~. La.· realidad es ~e _· en . México . 

este antecedente ·h~ marcado er principiCÍ de la" vinculación 

· d~l ~ai~ c~ma un ,to~()· E~ imFq~taiit~ ~:~cion~r ~e ~i-~~ápi~o 
desarrollo de· •· 1as órqanizaci6nes :m~xiC:anaií ··•.le:_: ha• . hecho 

percatarse -·de• ~e· · ~~ ·.é'sfruéturá no .co~}e~~~h~i~.r~, ~~k 
... -. ., '•·:,'. " •. ·» •. , • 

necesidades", por lo_: cuál_ :Se:• requirió d~ i:r"~a~ . ~lievo~ 
·-¡;·.' 

departamentos ·que. 'át~'nai:eran · •· fúnciCÍne;;• -,_é~¡;eC:í.aÍ.ÚacÍas,· 

asignando ún exper~6. ~¡: :f~_~n't:~ dej.e_1_1 ___ ª_· s • /24 i''./.uno:;cie ·~~tos • 
~ ~ .,:.;.: 

departamentos ~s•_·.· 'el •de -r.ecurso.s· •. humanos·_ eiiYe1' C:~al: la· 
inserción-.d~/.-~5'.i'c~-Ici~~'.; ~/ im;arta~{~· ;i~a·,,:~~~-- C:o;o"Y:~e, _h~ 
menci.oriaa6 ;e~ ;_ ~l ~- f~~{úi:~ci~r'.'; d~;;<e:6n~d;i~i~i ~pta~\p~i:a. ~l 
trabajo}'·~~! :J.~~ia~ eieV:~.f~}~; ri:o'c!~cú'.71aá~ i.~~ú~i~~~ _e1 

rendimiénl:O'. denti:o•"ctÚ1a··~rnpresa i' '. ·. • . ?' y \ .•. : ' { ... ·.· ... 
i>.;inqú~:'.i~. psi;;oÍCÍgia'.J~,;(h¡,chCÍ apor_tés ._.para::·m~jorar \a·· . 

. ··: 

prciducÜvid~ét;·en• 1a"s·cirqanüaC:ion~~; ·._durante• Íos :,uti.ino~~1,os · 

lás.· e~pr7~~s .te~;2~~~ª-~ ,li~j·:."~ivi'i~ \\~:·.~as :~~~rl~cd~is :de la ' 
historia_ moder~a, .en;lp. que· fe~ó~enos _··económicos, . tales corno 

que . las :;~r~~~egsh~~~;~~):+~~~·::s~.·,.~~~n. t~~ns¿i:m~das .. e.n .; . 

fronteras ·. libres':: para'. ia }con\¡íetendia. mundial, ha;; traido la 
:: ·.- '· /.'\; /·.'':-,~· ... .' :""('" .' .', ··. •; .... "' -.-_ . ·:.· ... . . . ·-, . ; . ,, 

necesidad de crear,;p~HÚcas dÚerentes. á' ias qlie ,se. teniazl: •y · 

a • 1~ fir;.a. ·~éi .· itiatad~) de lib~e c:~;,.~rciCÍ; ·. c~n:: pot~nci~~ 
mundiales •camo'_ca~adá y: io~ Est~dos ·Unidos i:!~Nor~e~~éiiba: 
Todo: esto ha provocado que ,_la atención de empfesariO~ -·s·~ 
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centre en la mejora continua de la calidad y la 

competitividad en el mercado; 

De este modo existen diversos métodos : o· .enfÓ.que.s'·: ·P,a·r~ ·. 

expUcar el comportamiento dentro de. las organi:z¡¡ci~ne~.: que 

abarcan tanto sistemas intern~s como.: ·'externos;" los 

las ·. 1rit~t~6c:i6n~~ · .. · ~o~i~ies .. . sentimientos y (internos) 

(externos J lo que se explicárán. en el siguiente. ·~~pü~·1b. 



CAPITULO 11 : 

MODELOS EXPLICATIVOS 
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2.1 DEFIN CION DE MODELOS 

. A lo larg de las civilizaciones, las teorias sobre. ·1a .. 

naturaleza de ser humano han· pretendido. expHcar (sus 

conductas 6 co portamientos. , , 

A este resJecto, se dice que estas teOrias'y. fos f'~i::i:ore~: 
se :.:' a~ri~u .. Y~_fi,·'..:· ~:-1:~~:::" ·-''di·~~~.~~~~{~~: · · 

.,.;;.· a 

individuales 

han ·'.' tOdas .•· 

explicativas ::\\~.\~ ~ .. : ·. 
estructura del· cuerpo;, ii1",;;;,.{r{flÚ~ric:iá~ ·J •.. ·~~~éÚ~a-{ :.:-y .. 
ambientales, nec sidades, los rasgos :}'.;;~·;~s;:¡;,ú~.ho~:··fa'é:t;óres' 
se han propuest como expÜcaciorie's·:de, 1a i:Orina':eii,que· se• 

<;·:. .,.·., 

compLoarstanev
1
palsi .. cp.aec,ril\ 

0

nne. ass• ·d .. e .• la·,.n.at'u· ,r•a··.1· e.·z·a···.··:'.·h·· .. um:···.:ª'·.· ..• ·.·n···.···ª' ....... · .. ·.· .·:..::: '-':: "" .. , . ~ b n~.:.:,·~6~,;Gi:~~~~ .·· ·>, :,'.·: 
simpLlaemteenotreiuanaa 

1
c1equstei6nunoaca

5

deémadihciae:,re' :. '•· ··.:.:C;'..:·":·,··· .. ···. •· .. '.. '.;' 
~ a. ia 11or~~ <ie expi1;;~r • · 

la conducta es importante un punto de' vista· practico/ debido 

a que ella es la qte determina si la person~~~d~d '.:~ l~ /' . 

conducta pueden morficarse y si es asi, ª.~. ·.~ª· forma:··:.·(:2::) ;. 

2. 2 MODELOS EXPLICA'rJ:VOS / ;\ .. ·.· 

Retomando los t rminos psicol9gia iridustrÍ.aL:y/.psfbóÍógí.'a 
: ' . . ;·: .; "; ,: ·. . ' . -.. ~" - . . ,. ; .. ,_,., ' 

organizacional, se uede decir que ei estúdic{éi~ la:~o~dúcta 
··:._··'."·",' 
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. ,. .' 

.. organiz.aciona~ indus~ria'1 según. ciencias .. de ~a conduC:~¡¡ está 
. - . . . - . ' ' . . . 

suti:i'eni:lo · un.· caiiibio' cÍrásÜi::O;c · se 'lia. évicÍenciai:lo ·,1a.·.cnecesidad '; . 
. _,:.:..:_:·::.: .. .:'··)'-:;'->.' -~·:,:.'.:· ":- .. : . . :····.::/· ··'· :--:,. "·<.<<·.·,_-~:_ .:·,,,:,. ' 

··cte innovar,' enfoc¡ue~ para: .. adm~~istrar ·a :ras· PE:!.r~on¡¡s .. en. !as 

~?~21li?~~~~~l~~~~~~~l~l~~:*~t 
e~pleadci~ co~t~ni:Os parecen<,5~;,:'i productivos··•no ,:se ha 

confirmado ni mediante i~~e.i'd'.~1~i~~¡¡~:::·~~~ú~~d~~·:nr ·~¡J1a 
:·:· ::"':'~ ;. :,_'.::.'~- ·: .! : ,·.:: ,; ;:;_ '.';)~ ;:>'/:\~;;:·_::::: ... : .. ,.~¡~;:', .:.·,r\' ~::·~-, .'.~'.~';_;- .; ·.:;.¡::'~·: : ; \' 

pract;ica,· en·, común ... En\· ·la'.· actualidad ·;abundan":los· ;·problenias·:. 

humanos en las organizac1bn~~:(;~;.>:::' ' ~!:<':; · >:·,;::; ' ·.> ' , 
.,:_.;('.-\ ,_ •. ·- .-·-,., ::· ,, 7,.•·· • : : ,:. :_ .. ,. •.- ''<.>.!> ·.~',_-;: ,;· ·. 

A.i:tualmentti. se· pueden• ':iileritifié:ar' dos>t:eridenc.fas de . ·• •,. . ~ " -: . 

explicaciones qener·a1·e~7::de·}ia--' COíldllCt8·:·human·a,:·~;,~ ~t. 
. ,--.. - ,"•.,- . ''."( . :-;' ·''" '.'·::·;' 

Una;. ··qu~ pudiera deriomi11arse)I1terna,' explica 

en fu~ciÓ~ de. e~ta~os ~~~;;~¡~s ;~. ~r'o~:;~s';~¿~~j~~iÚv;s ;:· 
En .. esta•·• e~plic¿;7ióri'• lOs estactds. f~t~1~·?,~ ~~~~~~in~n la 

·:.~ ; ··~ " . ' . . .'. .; •)": :· .. :, .', ,::.: 
conducta> . ·,· .·. ' '· •. ' 

' :'· 
El otrc enfoque,· .. denominado externo, ·explica ia' conducta 

en rii~ciÓl1 ~~ l~s··:foter,~cci6~~s e~i:r~ .e~ orgáni~mo y el medio. 

ambiente .• 
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2 . 3 ENFOQUE INTERNO 

Este se define corno: 

"Un sistema de sentimientos y pensamientos acornpai!ados por un 

conjunto relacionado de pautas de comportamiento". (27) . 

Sin embargo, la aportación de la ps.icologla ·del 

aprendizaje al campo de la adrninist'ración .,. no·· ha 'sido 

suficientemente valorada ya que esta 1i1Úrna>'ha" ~~.,;,~-~~ ·c.asi .. 

2.4 ENFOQUE EXTERNO 
~:;:·~, .:::.}' \/;:'' '::~--~·' 

El enfoque externo se basa.en urí>~a~dai{: ~~·;;on:~i~l~ntos 
· .. «;. ' ··; ~ . 

obtenidos cientificainénte y que ~~/Ci~sÍ\ilia-;~'.éó~/é1 ·no~r~ de 
modificación de la conducta (28) ;• >}' :.{ '.<' ;_; /;'.: ' :• ' 

El termino. •modif iciiclÓr?ú. condÚct~~ : t'al .'corno se; emplea 

::"::t;:;t:&;~i~~~i~~iTI~~g~{i~~!~~;~E'.!~ " 
conduci:üa1,: .e~~- 'ei: prop~dto'' de';resolvei:¡fprob,l<;rn~s ,\'áríto d'e· 

lndole :~erson~1!/~o~(); ;c;~üi•· y .Je rnejdriu:· ·.¿;¡ f~~~iéin~l.~ritó' 
'·.··~·>· ";"····:··,·:···_:: ... : . .':_..;·,; -~·:;;<'. :~ ~- '_"·_.";:_,'·~'- )~} .\~ ·;_.::'i~c. -~:•·:.=.:-·· 

humano . e~ g~_rit>~,al\(2~l'.-:: ;: ; "' ... '.;Y' ,, •< ><>: C, ,-·.:.• 
La --·organización :social'.'.' i_nc¿ro•<la:_;,~ás·:~~~mi_ti'ja':exige' 

. una ... cierta ~hi!~r~i:z'~~ión ~n; .1a- ·:;oríducta ; de' ' .• 1.o_s .. : ._.·. grupos~·.·. 
·'¡"'.• ;/· .. 
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De aqui qué sea tan importante dirigir· y:orieni:ar a _lOs. 
individuos para que se comporte~ de i.tna fo;;¡;¡~ d~t~~minada; 

De esta manera, el j!nfo~e e~ter~o o de .aprend.i~aje para · 

::ga:;:ª:ei:n~61n, se1ª º:r:::~cc~:=~: Yíí1~:;!:f iCi1~~ª-rnitª~i:0;e~ci~· 
motivación. ······ <::"• '','.7 •: , •', + \'._'. . ....... . 

::·:::::E:.~8~J!C¡t~~}!~~~4~~~~:~t 
convertir~~ . eri';dfi~i lná,,. ... cl~ í:l~a'.\'.Úrqa; s~~ú Ci~'./alt~r~~~ivas. ' 
infalibles··¿;;>:•.;·•. '<•;:r>·:;_• .. '.'. ·i·.;·· :~.:.:.:" ···· 

<· ;·:<···.-':\·:.,,. .:· ...... ·.: ··,· 

No:;_ob_~.t':'~te,fr~.~~.~ce •.una ba;e t~ÓfÍ'c~ y :'u~ ; conjuntó. de · . 

. ::c:~:ai:1~:f:GJ:1·~::!tr::\~~:~it;'t.~J'~::::;:a. c:::;::i::: 

··::~r~:iz~ti1;;:t~i~:dLi::~:?!~:~:~:0: • d:ª::r:::::::. 
2

: 
'" ,,·~·::· :·, 

fin de''est\id:i'ai· ia. conducta humána en las organizaciones, se 
~~eo'·•el(tern~?º•.,nocliff~~¿:¡¿~\··~~·C1a ·conducta organizacional 
(31) ~· '· . ... . . '.':. •.. . ''.> "f'.:.•· ... · 

•1, ·), ,',\ ·~· 

··Por·. lo~i:general. ·todas:. ia_s .•·conductas ·. organizacionales son 
ap;;~ridida; •<(~;~~~;~:·u~·~ mAq~l~~;?··· ~u~~~iisar:· p~rsonal,. 
admi~isi:.~:11~:;. r'~c~r~~s ¡;·~':'n~s'. ;- ~atel:iales, ' p~~riear . y 

controlar."la' proctucéi6n, trabaj'ar· en equipoi)'~etc.):. Por ende, 
los am~lios. ~onoéimiento~ . a~;~c~. de ;~;~~~f:~6ri~~c't:as: aprendidas 
que existen en las ciencias. de la é~~iJ6'~~· 6l:;;Jánizádonal. 
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En luqar _de proporcionarle. a un psic6loqo.' en 'activo, un 
panorama qeneral de la, conducta.·· C>r\lai;iiz<;icional, basado· . en. 

internos, . la ;mo.difi_caé:~,6n' da'·' i~ ,''c;:éin(\!Jcta. · 
orqanizacional debe ·'darle''. á1'i~~ic6l~go;' l"iasés ~·~óri~~~ .· ~· 

:::::::ac:o::ª1 ·_ h::;:e:~:';~~::;tlriJf ob~iJ~\tY;;·dt~t~-5~:~~::: .. · 
(J

2
) ~a modifica~·¡6~':j~.~ ~~~dj~.t:<'s•;;u~;;~~~~~:::o;;:··~~:~:r~~~~~los; 

enfoques 

y técnicas. q¡)~ '~~ ~Üéc:ie,n'.\itúTz~>º~'a:~á: caÍ!tb.i.~r ~;icienteinente 
l
·a co'n--.d-uc.-.t·a: .. \-. :Y,., '::':':.- -::,.·'·'.':•:'.•; . . ,.... .... --•:::,.-:·: .- ... ·,' ·~i--,;('.:'·_;;:r,; ·., ", ( ·._, ·~·:. 

'Los. ; ;ú~ú~i~~ ·.•/Y,.· . técnica~: ·:qu~ <se,. uÚÜzázÍ. 'han 
---"· .;7.· ·:¡, ,·· 

·evo~u~,l.onádo;·: .. ;~~13~~,1~;5:~'!'L.~~ _- l~s > t,rab~j_01{,:.:·,t:''e6ric(,s,,•_ del' 
. aprendizaje ·de• "lá 'conducta (Pavlov;• w~tson>· Thurndike, 
ski.nne~, ei:ci) L :'.¡{~~'á ~cin~~~~i~la · ~ri , Ü~á téc~6~ó'gia;' dir~cta · 
de . la: con'diicit.~/áf;i:endld~ y como cuál quier; tecn01ciqi" , Úéiie ·· 

princip~:il:t1~:~::if~'ii~: metod~loqia ae· proc~d~;á~~ds'; \ 
faci{i taiA:·· :: ·.•.:,1:.·· -d~sarro~lo

1

~
5

d~ p,r·~.~:ip.~~:P.lc:~~áf Z·.i<!~:~~:: · 
riec~sa~111s , ~áia :·~~:f~pÚc~ci6n; ,aC!ec~ád'á.·•·ctf!:1' -~nf~q°ü0/d_é· ia. 

· rnodifi~~dion éi~ :·~~nclÜ~t'~ ~fq~ni.zácúm.ái'.:~ la! ádm~nl.~t~iición 
de los r~curs~~ h~~~n~~ > .. ,·:; , , . ' i · '' 

-·',_", :. ,-. , ' . ;' ~: .. · ... ~··'·'' . ~ .. : 

. ne .. -~ata i~an'eiá · ~ák,~: '11,+.~~f; ~h· ~i! in,~?~.~ :0~~~r,11ó;,. io 
· consÚ tuye · .. iá ; Í:óncti.i.6t'á observable:••. del. indi viciu~,C:-deritr?; de 

., .' ..... ,. ,: -
una orqaniza,é:i6r1. 
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Ahora bien, los caracteres y dotes .de. los indi~idu()·~,. las' 

interacciones sus··•• ~ersonaÚctaé!es, ·y· sus 

··'.•:'.'" . :·.-, 
determinan el carái::te'r \s~Cial: ::';.: el ' éxi t8 .o/fra~'aso ',de ' la 

::::·,::::,L.t;~~t~~~;,~~~f ;{~~~~\!~~;~~~:: 
posibilita. el ;estudio: .y/o análisis ,de·:dichos':factores y. es el 

::2:•;~¡~~gHi~1A~:q~;~~~'.··········Y~.· .. \_····v··.0~0r;;q···.'.Pa:n',i;bsirn,:o'_:e:n.·:_~:~ . •. 
vincu1a;a~pectÓ~<~iírno kú~~Ü~; :ambienté ' .. ' un 

solo rn~d~i~:i '·,, i ,· :': ' ::.: ' •• ··~·; : ~·: .'' ' '.i;::;' \'ti ;;. ·.•. i ' '' 

Asi, ;'~e:iconv.i.E!Ú~Fe~:: .una herraniient'~ más '•'si'Sámáuca ·•.·y· 
' ,útil. pai:,a' la . aplj~'ac~'6n y éxplicaci~~.'~~\rno~i,1'_~d~~i~~ d~' la 

. ~ ' ''·"":~:···.; ·--·~· .,·, ;.,•:_,. ·' ~:-.;:;~··.;,>: 
cOn~i:ic;t-a~ . ,_ ~- ... - :·; ·_:_,:: : .. ,_ .~- >:.--.... ,7· '.=•·\: :,-: .. /·.<:·. 

· Esi:e;'rnodel'o se · ve ,. reflej1ado' ¡;;¡:: su': r~pll~iél6;~\ ~¡l . la 

:::::,.:: :.·::.~. ~~ •. r:J!{.=:;1:~füi;:~,?x:t· 
La búsqueda .. de : hombr~~;: rnAs<;.cod.peten~es ··.en .. todos los 

niveles es niuy intensa, siri e~~;;~~,/todC>s >~~s~ari al hombre 

ya formado por otras empresas é a'~n. anali~ar, .que es necesario 

adiestrar y. preparar al hombr~ compietam'ent~ que domine 

actualmente todos los· requerimientos 'básicos para la empresa 

(33). 
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La resistencia del personal a los cambios exige aprender 

nuevas técnicas .y romper 'há,b.itos.:arra.igados, es por ello que 

a través de las técnicas 'co~ductüales aplicadas adecuadamente 

en la empresa se pu~de encontrar los procediml~ntos adecuados 

para adaptar la empresa aÍ '_m~dlo. 'aiúb:Í.ente de los intereses 

creados. 

De tal manera que es .. imprescindÚ)le el cambio de 

cogniciones para asi logl:a~ :mayor ef~ii:tivid~d f .. producÚvidad 

por parte de cada uno de los miembros de dlcha'ÓrganiZ~ción. 

·De esto· se hablara en los · sigui~n~es capitules. 



CAPITULO 111 : 

CAPACITACION 
y 

PRODUCTIVIDAD 
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3.1 CAPACITACIÓN 

3.1.1.Definiciones: 

La capacitación está teniendo actualmente una. importancia 
clave dentro de las empresas mexicanas, .. la· visión· a. iutur~ ~e· 
muchas de estas empresas indica .que si se 'qui~.r~ sobrevivir . 

' . · .. ' .. ··.·.,-.',' . 

en el mercado, se requie.re de . qe~~e: c:apai::itad~ ... que 
actualizand~' .'~.Óbr~ !'Ío ': 11iúrno•'. ,·. en 

aspectos relacionados c.on sus activiC!a.~.e,á/éÚ~i:i.~s~· ··::< 

defi:::a ::::ar c::c::::~ a:s:em:~::: c:~~!f;:t,~jf t:~d!sne~:~~:: . 

continuamente se este 

~::::::: :::::s~a:~:osso:~· ee:tt:e:::t~r:t;--::1~: irf ±t:i~~.d:•.·····' 
desarrollo. . .. ::,/ ·. ''·' ;: .. •<:::;~: 

*Entrenamiento: "Es un proc7s~· f!~; i~i;f;~cÚ~~ :~:· cierto 
plazo, en el que se emplEia un ·'pro~éctiltii~nh).~;o'rgari'i.'~adci'. y 

~~~~~~;::~f ~~~j~jj~if~tdierfÍi~n~i;c~i¡ó~~n·\·'d~:eJ.:.:.·.,e?sft".:.•e'~_,,··:c¡:º::nrc"eip~t'º: 
*Cap~citai:::iÓn:Eri· c~antb ·.;: íX . 

encontra~os , v~rias. asc~~6ionesi coni: lo es .x~ :de Guzmán . .. ·,.,. 
V, (35) quien menciona que . ''la 6-a~~·gj_t.;:¿16n: in:;i:u;~ el 
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, : . ' . ' ' . ~ 

adiestramiento, pero su . obj'ei:i vo prind.p~l es<· prop~rdonar: 
conocimientos, sobre todo· en. los .. aspectos::> tt!cnic'~s)\ie1·: 
trabajo. 

se inteqr¡¡ a ·511:i~é;tó'de .acuerdo 'á.~las· n~6es:idád~s .d~'.ia' . ~·~.: ~<~ \.:·::· .-'<, . ,:''· ·, · ··· -· · .::-~ - ;.~·: ·:·· ·:- .!..~:·{ .. ~: '. ~·-~Y .. -<-.... -:~ií -

~~f ~¡t:~q~?i~\~~~:ii~~~~~~~·· 
como . lo es su. aporta~~6,~'. para: qile d~.: ~rnp~~sa,;p'~o?u'i~~;',~~or·' 

~~~:~~!i:~~:~~~~~ii~lQlil!!; 
horizontales "c::ornó verúcalé~·'.; : ~~ii~lrir:a~ ~.;mb·~~n :c.:,/iie····la 

capacitación e.a.un medió ~fi~az pak~;~~;nbaúr~:Ú\g;:i~ran .. :iia y 

la obsolescencia .de' cCí!lod~i~~tode .. : las 'or~~~i~aciones y 

lograr una. auténÚé:a autciínoi:ivación e·.' int~~r~Ción, en la 
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misma, sus fines básicos s~n: por. una. parte promover· el· 

desarrollo integral· .: Y.· por · lo · tanto ··el· ilesarrb'iib · de · 1a · 
,·, ·-' 

empresa; y . pór . otra''· logr~r~ ·.uri .· con~éind.entó. t'éc~ié:o 
especializado que e~ ri~~esari~ ~~r~ ~i '.'ét~~E!m~'~hb:'. úÚ'~~ ·del, 

.. :;':';,- .. , - ':;·.,;.· ':._;, .. .., .. :-: ,,. \'.\"' :,'.~:,;;:: ... -
puesto. · ·: •. ,· · •:.,:: ~o;~· ·,;, .J.:>· :.: ... 

Para :·fines 'de:;~~fi ··tr~bajb, !}' t~k~ri'cio en: :,:~uenta: las 

·. ' · ·· ' de¿iit~~~·d~·~' é:~~~~.ü~¿i¿¡, 

::~::E::·:2~11~~~~~~~~;,;r.~:tr;'1,~~!::·:=::: .. ·. · 
en·, lo.~ . c~ii~C:~~i~~~b~:'·?; ~;e~i'f ~ª-~~·~ .· ~.·zr¿t~f~&~~ ~~ ,'. ~º~ ; 
.emp.leac.ios.::;Ei\'é:ap~C,u~~ ·iniplica·•;•,e1~;: •• proporciciriarle · ·<il ··· 

:::::::,·;;·~~;~~~l~~i;i~itt~~~:;~~~~~:i,&:;:' 
los .problenias{que _.se le presenten.durante su ··desé~peilo, ;:···: , ··· 

adqu
*iArdiideas,t···· r.impf e

0

. ,_nrt.·~: ~ú ~?;i~~~~; ciorn~.'1aih~h'.!út.~e.'~l \.~. ~f ~:~·~~e,z~ 
r:eg18/: :.· :''9eh~.~~:l/( .. -,,~ =~n';::·?' .. -.·:·~-t·~a~ajo_, ·, 

p~eponderantemehté fisic~ · .. n • .• (39)'.' • .• ~ci# ;:iio~~e~~r;;i'; /ei. 

adiestí:~i1den~o .·•se ' impa;~e ':_···.'_, .. r:_.~~:.q::·u· i~-e~r(e •. n··~~-'-·~.:.··p.mriefpfa:. ..•..• r1afcf:i>ó''n;,~~~(' P.ºí:•· 
caracteiisüca~ de 'su: b'u~s~i:>': •en ,!:. 

~~~ .!· .• 

utilización: y:man;)jÓ.de~'instiurnentd~~· k~q~t~~~lá\y,'~éi~Wo'. Cié··. 
acúerdo al pi.i~s~~;~~ de~:eni~e~~n: / ··•··.··. "· '\ •. : .';, ¡; · '-: < · 

*Des'!rróÚo: ;.i:a<. desarr~llo · :s~l. ~~i¡¡gÍ~~~'dkjé:'onY. e.1 .. 
;,.,·.,·_ .. , 

crecimiento integr~l del .hoÍÍlbr~, ia. expansión d~ •'su· 'habiÍfdaél. 

para· .. utilizar sús capacidades pienamente. y .!>ara· ~pÚcar sus·. 
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cono.cimientos• y :exper.iencia en la resolución ·de situa~iones:' 
. . 

nuev::zm:rid~s~xt:s; :~:7i~na · que... deiiirrolici · ; signlt icii'~el; 
progi:~~~ irit~~;;{ cte~ l!ci;ili:r~ . , . X ~o~sig;;forit~rie'nté abar~a :1a ·· 

adquls·l~iÓ~ • ,dr.:p~~~~im~e,.r'tO:~.-. : ~( 'tortaíedmiérito ·.iié .·.• 1a 
· vo1~nt~d;:iíi M~<:ii>11iia dé c~rácte,r.'y l.a. ¡¡J~~1sic:16:ri .d~·\óila:s· 

.. :;:c::;~f ~~,:~:~1·~J~ti::n ·::J::r~jª5q::r~t:~n::sªi:01~:sd~ª~::, 

,'" - · . 
. ··.. .· .. ·. 

La funéi¡jn de :la capacitación debe considerarse ·como ·una 
de :la más· ··importantes en la·· empresa~ pues ·1a falt'a·:·• d~:· 
at'ención a es.ta . · ~pÜede ser desastrosa para la em~resa:.': en· 

términos de costo e lneffoacÍ.a• (42). Por elio es' n~be~~i:io 
que por medio dél ·representante del área : éie '.'?~~~~~·~1_;:¿ 
directamente por .el:. encargado de. capa6ita~i.6rit ;~1 1 • oh'~~iór; 

'·i .·." ' .' •, ... .., ,.:·,,.,-.. ' :,; .·, .,_ . 

. ~ni:l:eriado .: .. • · oportunamente ''V 'so~~;;::•:· )ás :· 
--,: .•.-;·:,:, 

General, . esté 

investigaciones; ;Có~je~ivÓs 'y):ésüÍtacio~ .·.de' ~~1:~,·i~ridl.ón•· ·.ya 
<,.:',;-

que posee . inforináción' que .:afecta; a la orqan:l.zaci~n: ~it' ·ctia;.to 
:···.: ·:~· .. ·~·;·._· ....... ~ ..... -. ·.·.>>' . '."... ,,,,. '.:,.:,.·- ,:··. ··· .. :::-~: ... ·. -·"·' .. 1_, ... 

a la. alta 'ó .bája productividad: ,.. .. . .-,, .. , . 

Mc<Íenee y 'T~aye~ (~3¡, r~calcari ,1á i~poG~~~:;_~ )!~~ ''uene 

el que las e'mpr.esa~· de~inan . cl~~am~nte<.su's' :objetivos 

generales·. y en este. ~as~ ; . la ~apacitad.ón, asi como el. 
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método par~ loqrarl()S. / ya ·que .si' no se definen.: no ~s. posible . 

el. análisis de . la or.q~nüac_f6n·: y· sus.,_necesidades cíe 
capacitaaón >: Estos autores. menci~nan '.tambÍén q\i~ , ~~; 

. análisis . de· los . R~c~iso/~~~.á~~:~:. '. t~~pe ';(J~~SJ~~;a,1J.~ad : 'ei 
determiÍ'ia,.;Yq~f P,.~rsÓ11a; ·~.·cuantas. debe_n; ser·. capacitadas : p~ra•. · 

la e :~c:::::.:~:r::-~f ;:.· :~:~~:ri~~~f ;·~~:,t~~:~1~1i-1~:~J:';gjL·~(:t1~·· ,. . . 
::::::: .. :. . ~ .;~~~:;:::2·~e;'m3pi01;·re:•_a'.;·d·~~o~f ¡:eDs\p~~e;:cti::f··~i;rc:~o:~;,e~.;ssC:tná• 
determinar .el ·mofÓ~;:_cO,~~: :e!~" ... ,, ,. : <'. . , . . . 
realizando . su ,tarea:~·Y asi; ·>averiguar · quéfn~c·e;iidades debe 
desari:oll~r, : ~u~; ~iii~c·{~P~H~~-~····;.~~~\~dtti~e~ .d-~be • a·~qui~ir .· 
para nÍej'orai:/sü r'endimiE.ni:o· ~~>.'1a tarea. · También puede 
utilizarse ·• p~~~ ·.·.'dé_termiri~r:/ qÍ.i~ :~ú~;jas · ... habu:t'dades· 

conocimi~nt~s y acti tude~ i~(Jrt°/ñeé:e~arias para que ieaúce ~~ª 
nue~~·-. ~ª~,e~·~··:> ;~:'.:.·~·:": ::'" ,''..;);· .. -;!· ',.· .. ; 

Este . ~~~¡i~¿., .débe :h~c~~~e é:oriunüamente · durailte .i.os 
periodos en'. q~~'. h~ :~~~¡~~do ~iü. aprendiendo una' n¿~,¡¡¡ • tarea 

. .. ·. . . . . ' . . . . . . •' ;;, . - ., ·'·~ . 

o nuevos métodos, para ''desemped~r. actividades de·':~u :.trabajo/ 

ya que s'i .'~~iste ~n>r~traso >en la coii~cií.6~,;~·ci~'.;;~:~~res, 
puede~ ~~quii -~'á.b{~~s c~yo• ~e~uitado .•sea.la' :irieúdi~h~í.a' é~. 
el ci~~e~pe~o:. Además ·•¡,'eri6dicrunen_i:e.d~be .h~c~~~é{~ri}ánálisis 
qen~tal ~-Üando 'ei e.;pleado no ha. dbterÜdo ~~ ~.i.yei ~céptabl~ 

. - , , . . 
de réndimientO;pára conocer si es_tá conti-ibÜyencl~ o . no al 

máximo ;pua: los .fines de ia orqanizaci.6n~ 
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Dentro de las : funciones del área' de Recursos Humanos, es 

imp~rtante practica'r ··el . antü.Í.sis de .· las necesidades de 

capacitación yá que,.. pued~n .. exi'sür. errores y formarse 

hábit~s que más tarde 'sean· dÜiciles de .corregir. 

3.1.3.El proceso de.la·d~:Pc\bi'ta;;:ión: 

El proceso de la capaC:Í.ta'ciéin .se' '~f~ide. en siete etapas 

(Anexo ) (44): 
~ ' ; . 

.. '.· ... '··' ,'' 
,,'< ... '.~·. 

. l)EvallJaCión da nec'.'.~:1:~~dea_':: ; , . . : ',: :. ·. .. 
Se realiza .. P,ara :po~eÍ: ;:estable?er .un ··<iiaq~óstico .. de los 

problemas act:ual~s y de;'i<l~:.des'i~í.~s.:~i~rÍt¡fe~ q~e deberán 

enfr~r{ta~~e· mediante ~l d~ ... ~.r~~ú'o, L .i~;qO• plazo;.: • ;Es ,• 

nece~;ari.6·· >~~~;ar._(' en ·:-'.'ci\i.~.~t:a::· :. a \'.c'ada · ·~~~~o~a ·,,.~e.::· :~<·.;·va·> a t ·. 

contratar 'o ~¿e se 'p~;;~ueve< pár~ d~t~rrninar ~~s· ndc'ei~idades 
individuales;', ::Las tébnic/as ~on i · :: .· .• ··.••· .•.. . . . . ··. > • , < 

A) ··se··eva:1~a::1a·: dé~~i{~~i'ó~· de1 Puest.o para ·ide~ti'fiérl~ 
sus pri~~ip~J.~s ta~eas;1 ~ p~rtir de esto deis¡rroila~ 
planes especüicos pára proporcionar la capacÚáciÓ~ ' 

nece~aria '; <~riÁ\i~1/ de: .Puestos-perfil l . 
B) También se\:íueC:té'n:·~ncuestar los candidato~ ª·'' 
capacitacúm;¡;>ara.identificar área.s en que se d~~~~ñ:. 
perfeccionar y '.1cís. candidatos lo consld~r~n ·.r~1ei~nte ' 

~ .. ,: ' . . .. ' ", . . . 
adop~ando·llna actitud receptiva. 



CJ se puede preguntar a los jefes·en que.áreas' 

especificas se debe capacitar a su.gente, 

las deficiencias que han detectado;. 

21 Objetivos da la capacitación y dea'arr~l..íó;· 
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Mediante u~a buena evaluación d~ .~~C:esiclacÍ~s: i:iodrán 

determinar cla;ralt\ente los obj~tiv~s: •,de (e:~~~~it;C:ión y 
; .• . ' . ., •;,~·.. '.-; :::-··,:.:-, :' 

' ' : . .: - ', ·-~· i~ ... ~' .' ·;._ 
esi:o deb~ e~Úpular C:lai::ameni:e los! ltlgar~s" C!Li? 'se. cl~~eall 

desarrolléÍ. ·· 

y/o .ioá. n\edi~s de ~ti~ ·se di~pond~á para P.ocíer:.·e:omi>'arar: contra 
·: .... · ·, • - -· •, .. - - - . ,.,· . " . . .. . . . . - - .. ~··.·~ .. ·;~-¡ "'' :;;~'.:~·:·······; ".'. -· 

éüos ef' de~em¡i,eno individual . cuand~ ·~~; :se'' logran \los' 
·- ' .. -:.· ,, .; ,_;:, '-:·. - ,._ •·"•' -., .. ,-;.• --:-:. ., 

objetivos, · .:el departamento ··'cte.'. p'moií~'¡\:~~.~~i:~~~.:Z:'úii~ .. :·· 
'importante' ret~oaÚmentaciÓ~ sobre .• ', 'e1:· programa '. y io~ ,· 

: ~.:' ;, :-:-:' 
participantes para obtener éxito en 10~'·~1~~i~~t;,;~ programas 

de'capacitación. 
~¡ -. ,_-_;,. 

-;'-.;~i ·>' ,·,; ·':_:_;:\·.~ :·· 
3)Contanido dal programa: ••..::;,,-··./:,' ""· 

Está' formado de acuerd~ a la evalu~·~iÓn: ~~:;~~~~s'fclades y 
, " ' ";'\ - . _.,, , ,_ -~ •''}·'·" ., 

objetivos , Debe contener las .,;~c~;idad~s' cl/la (;,~ganizadÓn, 
:, ·:· ·.~ '· .. · ,._' ,·,.'· '· ·~ ~::.·;., ,:;;'.;":\.' .. · '· ,._' ' . :. ,, 

Y de los participantes, de lo contrario'; no:;sE!rá:: ~l'l pr()''de la 

:::::~z::i::~e:di::j·:n::r::~:~:iª'.óit1~r.;~~ti:~N~t~~~, y .. ~º·~ •·.10 

Con .. esto .. puede busca~se. 'i~ :~~s~tÍ~h'za · 'ct~ :habiÚd~des 
especificas/ 'reforzar 'o 'C:al!lbii.'i ~·bti~~d;s y 'suininistrar . 

conocimientos. 
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4 'Los. ,prinéipios de evaluáción: 

Son gulas , Cié .·:105 :,. preces.os .por los que las persona·s · 

aprenden efe~tiva;.erite/ 'i:C,ltlé:i·.sori (45): 

. *Relevá~~ia:Ú ·m~t~ria1 :;,:,~~t~dÍ.ar ~ebe. ser i~port~~t~ .· 
.pará quién 1r{~a. <~~6·ii;ú .: ··• ,! · : '>> . 
* Úaris foÍ:madÓri f Ent~e : ~.fror i coné~r~ancia .t~riga . ei : 
progr¡;.a. con: las demandas. de: pÜesto, : mayor: rapidez·: 

- . - ' ... - . ·'· .. •)2 ·:··.· '· ... _. \'• ' •. 

tericirá para .'cté:ifuid¡r 'ei~uli,;t.o:·~f las· .• t~re.á'~/;que: conlleva.•·. 

*eaí::Úcipaéió~{~~~á· ei·~~rJ~~i·~~jé ~á~/r~~~do {.~e. efecto 
"! .... .':.<'!· ' 

- durad'ér~,;·~· ,·'..'" .~-:"··'o;};~:.":':·:_:~:.--· .. ', .. :>,>: .. :~~-,'..~'..\::--~:·,\'··, 
*RepeÜd6niDeja)~kzo;'~as~é:i; ~~~~s permanentes en la 
'memo~i~<·· :;::·;_; ·:;;:.:_:~: , .. ::·::.:·.::·· · - .' .. -.. ~ .:··,:.-:·:. .·. ·.·· : 

- . .. - _, ·,: _,..: ~· . .. - ·. ,• :;-

~Retro"1in;ent~cié =~~~~~-~éióna.··.:.1as Je~~oria; máyoi: 

informa~ión' ~c'ibí::e: éi progra%~·. • ·· · 
5) El. ~:,;(i~~~ r~ai; '. .. · · .. : } · J • 

Este debe.ctimplir•co~:tiesa~p~étos: 

-cap~ci¿~''i'éiÍ~·st~~r. 1~{ i:~~~i~~d~~.· ~ri. t~das laacti vid~des 
referentés ai'. pu~~i:'f , >para 'h .ot~rga;Íe la.· 66ri:;~~ricia' ·.j~ 
habilidades riébesarias~ .. :: :\ ;: · ,,. '· .·:· " .. 

-oar res~u~sÍ:a.~ ·~~~ ~~6.;.;;ici~ci~sde/cá~~citación::cl.e~0~~das de, 

lOs p~'obl~ma~ ~;,.ii~s· ár~as de ia iorgán.G~ci6n. \, : 0 .· ... · : 

-Capacit~~. y
0 

adiestrar al :t:r:abajador :pa.ra ascender en la 

jerarquia institucio.nal. y· desarrollarse .como individuo y ser 

social. 

FALLA DE ORIGEN 
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5) Aotitudas, conocimientos, y habilidades: 

Hace que mediante el desarrollo de empleados actuales· 

disminuya la dependencia respecto al sector externo del 

trabajo, y sea más probable que las. vacantes. 
0

idenU:Éicad~s . 

puedan ser satisfechas a nivel interno •.. · Las .. prornbéio~~s: .. :'y 

transferencias demuestran a ios\ ;; ·e;;¡pleac:Í~~ ( qi.i~:. : .están 
-, ~-. -, •. • •• :: ¡' .·.' : 

desarrollando una carrera deritro.::\1e'.:l~· :mpr.esa/:[y-,,no· ocupan. 
un puesto temporal.. ··,.•·:· ·:~:-:·.··-i/:·0 .. •/;::: ,;.', " 

.,. ·.\:::- ·:./;', ... ) _,\'\• 

7) E val uaci6n; existen °d.;s ·. bpoÍi ' de'; evafoaci'iórii«>. 
' .'' ·~ . '; -; ; ~-:-_-,·:.~ \· 

La microevaluaci6n ·• ií/:. '1a·)'¡'.na:éi:oevalÚaciÓri; se. 

expl~~ar:: a ~::::::t:t::6:1is~~Y:3-f ~~i~~i~::t~\xiL '. Ú. -un -

programa. " "'."': :· ' ':'.,': ,/;~ 
:¡; ',:: . - .. \. ·-":;:. 

Se dlrÍ.9e a 'la rec6p~Ü~ÚiiÍ y análisis sobre la 

informa.ciÓn,/la P.:r,c~psi6n :y .J'~~r~sultados ci~ a~-~~~diza;e, - .· 

productos' Cle:ta" ~6a?ái::it.áci6n;própol:é:1óiiancto 11.1 capacitador 
-. ' . ·. _;~, . .,., . -- . : "' - \ '~-: .. ''_,\ ,' - ., .,, .. ',. . .. .. " ; 

ios. p;im~r~~·-·a~t~~- .s?br~.<E!i. desárró-Uo, ciei .~iat'~ma( . P~ra 
ello deben s,egui:rs7_ los sig~~ente,s pasos;:' ... : :• ';:;._ 

* Normas de '· e'valua~Í;ón'i'' Se .establecen : en·; ba.se i; _á los 

::~:~::::·jilif ;;¡:~º~:~~~~;~~¡~:pro;ctte •• r::::c:o:mip;·r·.·o;bralr;~ :1;0~-s~ ' 
* . Examen p'c:.steÚor ái. ·~u:r:s;;:\ Pata' 

resul tactos ctet' programá. ··• .stl.á .-~~j~:á ·e~ signÚicativa, el 

curso -logró s;s objeÚ~~s/ ~~p~i.end~ ~~~ cómpleto sus normas 

FALLA DE ORJGEN 
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de evaluáCión y fogi:andci ."transferen~i·a~. del . puesto de 

trah:~~:~9ul~l~. nt~:; . ~,i.·.·.;;_~i~~ , ~, ¿ins~~rina~ • ~oll;ci~i~;,tos, 
1 ,· ,;. ,··.": -~ • .¡ . ' •. , ' . . .• . '· .• 

·desarroiial: •··. '!labiiict~~~~; .• ·.; m~difi•¿¡¡;,.X;; ~~ti t.ücí~;·: ./';~verificar 
;< .. : ... ~ ... -: . .. /' ·:::. \'.,~ .. '~·~. :_¡;.· .. ,,'·· . ·.· ·.,·' .. :.; . •:.. :;···::. 

aprendizaje) :•·. ·,' · '.( •e;~ •'<';: "· •· , ..•... }!//;.~ :• ·: 

.los.·~·~1.::i::t:~r:::tt,f ~~-f fi!~f~~:~.;:·;Jt!t::·~~;:·.-~;ii~f ~l~ªi~r•.·· 
conciciniie~i:o/ tani:c'.'desct'e: ~í\ P.~~~o{d~'., vii~a )~¿~i.có; :'. c'6mci. 

i~s~Úucional 6 legal.· '.; · ' • ' 

El nivel •cti 'illform~biÓn •disponible sobre los recursos: 

human6~/m~teriá1~i; t~~~;lógic~s que ·integran ~1 ·s¿te!Íta de· 
capaci taci'~~; •: ;···· 

·La · .. ·macroeváluación se da en todos los me.mentes del 

proce·so de capaci t'ación ~ 

3.1.4 Importancia y beneficios de la capacitación: 

Las razones .para brindar capacitación son.·numerosas, ya 

que se obtienen beneficios· tanto para la. oi:ganiza.ción como 

para el individuo,'· 
~:,. . . ' ' 

.se dice que ~lqunos b~i:~Úcios que d¿~~~6.it;;:c¡~f¡ b~fnda. 
·:·:,·:·· 

a la cirgariizaciÓn spn los siguientes (46); .. J\: . . ·(; 
- Aumento de la rentabi.Úd~d y Ínejora'<ctehictltude~ .. 

-Mejcira ~n.'~l ~~ri~6iml:nto del ~pu'es~~ ~~';(J~~'s ~los 
niveles. 
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- Incremento de la moral de lás'trabajadores . . _.,. •' 

- Identificación del personal córilos:obietivos de la 

organización. ,. -~; 

~ ~~;§:~~~&1~;~~~~11ti·E: ..... . 
tod~- ni~~-i::·;.-~: .. / .. '·.,r.-,~· - ·~ ,· .. -<.--~',./.~.~·· 

- Más rapid~z.;~~·iai;t::m~ ··~~.· deciSfones y so~tidó~ de 
. ·, __ ,_ .. ,. ·.,· .. «. :- .. ·;--> ·:·::·.; :·.\.·::. -

probÍ~mas:'' ··· ·· · ·· • »·. • 
- Mejo~a~ {~'~6i~1IJ~i¡ón; ' 

' ~ /· ··. -": .. , ..._; ( 

- Reducción de tensiones. 
rainbi~~ eÚste~.~~ei&fi~~·~s directos para e,l :indi~i.duó con. 

repercu~iÓri. fav(;rabl~,:.~ara fa. organiza'cióh• como son ( 4 7 l ¡ . 

· . ...:Incremento del,~i~~.lide'.'áaÚsfácdón con .. ·~~. ~Je~~o 
Á::fuda a1:.1ogi:o•d.0~·1i1.;t:a8.óin<:t'iv1dualé5:' ;•,·. > ·.·; 

-. :::::::c::~f ::~:::::~s;po;·:i1n~~n;~~:eJi;~ ;ó,ig~o~~ncia ~ 
- contübuir i>osit:'í.v~k~~ti:~rl':e¡:~~JJjo'~:~ ~~~flictos y 
t·en~-¡~~~~-~-/ :-~:'.. : __ ,;: · ·' ~ · ··--~~'.<,. .. > ''·---~ 1-'.~;?;:~. ;~,.\~/\ -~;~~,·<<.:).': ::.;~:-:·;'. · · 

< ••' < O '•• <~-.. · ,'\'.~ .. ·::-· .:~<(:' :',:·•A >;'. ::~~-<:\ ;-·.:· _):'.~. 

Ali~enta~ lai ~ori~i~j/;~.~.~~~~;>~.~fl(.~r$~~A~:;;;:.>, \'. .··•·. 

:r::~:=s~i .·1~i~:idu~·;Pª~~·~~~.~r~.~~1c:~~:?:. y:~~lÜCión de 
- -· ··::': 

espera' cjU~' . · 1'0~ . •. be~ef{cioi: .. ·. que . /~~¿po~~i~na : . :ia ·Se 

capacitación al ind.i;,i.dÚo, ,·por ·e~d~ ·repercuta? fa~~rablemente 
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en la empresa, ya que ei individuo, al obtener beneÚéios/ se 

sentirá. parte de {~'~~pres~' y realizará rnej6rs~~ ,labores. 

corno se puede observar 'i~s· razones . '. para . <~rindar 
capaclt~ci?~ sari niJ~~~(iS~~ y ,i¡¡n la actualidad· Se •h¡¡. 'dado Un 

fenómeno .. ii~~ad~ ):pof :,i~s : sociÓÍ.oqos ':"la..'' ~~ploSión •.del 

con~clmÚnto",>!.4S) '. Esto:. signÚica .. · qÚe \ exi'st:e; un. :deseo de 

sab~r y a;~erÍd~r,-~~;/'ci,~~ ;·~oda. probabilidad, :los mieínbros de 

las círganiz!"ciones'.:ciél füt}lÍ:-CÍ continuarán experimentando ese 

db. eesn. ee•.ºf_i.dcei· .·a:,·rsá~~.···ae:r.·1····a~_'._~.•· .. 0é···r.~_.'g·~_adn7rni-z~as·c····i~ó-~n-· ~~~ i ~~ecer. s~~ · ;¡d~·~ p~;sonai es, 
a la que p¿itenederi. 

La éapácÚa;Íó~;. a todos los niveÍes, cori~tituyó. una de 

las ~ej~r~~<:i.nve.rsiones de Recursos Humanos y- una de las 

principales fuentes de bienestar para el personal, además de 

aunient'a'r la productividad 

3.1.5 La detección da necesidades de capacitación: 

.La detección de necesidades de capacitación (DNCJ, es la 

parte medular del proceso de capacitación que nos . perrni te 

·conocer cuales son dichas necesidades en u_na· 'empresa, .. ª .. -~in.-
de establecer los acciones'.. en···:al:.•.P{arí>.,d~(-

·capacitación.. ,, ,: .. '" . 
·'· J 

Las ríeí::esldactes . de• : capaCitaÚin• ,son:-.iJ, •. a.u~,e-~cia · ·'·ó · 

deficiencia. ··_~ri· ~u~rít'o j ~·· • conaéirnierítcké;, · habi~.idad~s y 
·:·:•. · .. 

actitudes ,que . una pe;:sona . d~be . 
0

adquúÍ.'r; i:éafiimar.· ó 
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. : . . .· . 

actualizar .Pa.ra· .asi ·poder ·.élésempeñar satlsfactoriamente· las 

funciones o tareas propias: dl. p\lesto; 

. cu~~d? ~!' A~a~iz~~:{i~.s riec~sid~das cte :c:ap¡;cit~~l~~ . se 

ucLgctari .·· discrepancias' Jrit.~e .el ; ~debé~ ser~ ··O: ~i~u~ciÓn 
·,, ·. . .. :::'.;.'':.,:\ :;\': :-.. ·'·.~· .. >~> ·<<~: ·,; __ >y· .. ·:.'.:,· .. '··<·~ · .. ·- ·~ ···~< '. ·. ·:..:.-.... · :~;;<;·.: .· .. ;;"·<,.:)· .... :·~.\.;.< .:,,.,·: :~ 

esperada , y:•ei·. ser~~: o\sit\laci6~ ·real y esto"permite,' conocer 

:.,.:;,,;;;:i¡J~~R:~'füi!l;::::fü5 '':·;7, .f' ·• :~t~'.'0•···· 
Al elabor~.r. ~~a ·.~~\ ~~ ·, .~~;'º~.ta~·fr ·~é .~~6'.cii·~~1,h~~~\ ~on 

las que :se t'ieni:m .. ;· :ya': que :1a: capacitaei6n•:· es\ila >soiución'., a .. 
. . • " . - ' '· ·• -· ' : . ' ( . . " . ', . • :· .. . •. ¡ ' . ... • ., .• :__ •••• , ~ 1~.' . '. . ·~ ... :· ; 

· i:>r~bl~m~s que· ~L ·~ei~aiinari': .c:;,11'I>''i.~ ·;,defic'iericüi' .én 
. • . • . ,, •.• " ' . • ·:,.:·_· '. ·.. ;1.· ... -. •"' 

:::=%:5'.~~h~!rf J&:1l~]·!Jj~J~~1f{~}tf fü. 
::::L:a::ne:f5e,·~c.5t;~1:vt11d:ard:b~nd5,eiZu··~n·erP: .:r:·~o1g,ir·~a':rn,~a.::tct;e:~.Jªc~fa.ip(a.:c,fiJt,!aªc:r1~\6·.ón~~:;:·.~~Cs~a~. 

. ::rfri'.<~aió .··· 

dep~ndede ·.·.~;i-. ~~lidad .·~e ~o~ :ci~~y~; ·~~~·~(;t~~~~.é;J .. ~{;t~.'{~~~a. . 
en que . se.-· ~atisfoGei1 :'1,a.s '•·:~e,c;esidade:;: : .. de • :cap:icitación 

· :::v:::::::0;1iiªrt,f~~~:h:z~~:r~~:¡:~t;f ;r~~~:r.~t:":1 ~}º~i-;·: de·· .. ·· · 

.,..::.:::t~:~ t.~;.;g:;)~;:;,:~,\iJ{.i;:~'.~;,tf f ::: . ::·· .. 
estado real · c:1J l:1a:'{~¡np7ésai:'. e':l :d~~ii;%ú :d~t:efml...f'acióri ~élé 
problérna~/po~itíÍ:é~ :ma~es.taies :i.la ~·~opu~~~Íí cié soiuao~es', 
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El diagnóstico o determinación de. necesidades de 

capacitación es ~n~ invesÚga:ciÓn sistemád~a, .dinámica y 

flexible," orientada a co~ocer \as carericlaÍi. que ,'man.if iesta un ... 

tr~ba~'.'dor ·y que .ié i.O:picl~n'des~m~:ñar ~~tÚ~a~t~rf a~\~iit~ ia~ . 
,;·,<.· ',-'· •·. ..,,. -'.,' 

funcion.es: propias de s.~ P.uesto>> ''. ; .. \'.!.:.'?:· : ' : 
Alg~nos .de l'?s· lieneÚ'cios'q~e: ¡;:r;;poiciÓñ~ un buen•:estudio 

,< -:<:~~:~<:; ·:~ ,: .... \: - ; ;·,{ ... ,, .... >);-'.::: ... -.:·: 1<,< 
de la·oNC son::. /~·:.· : .... : .. ,., ·" ...... , ... ··•"·'· .. /.·/·•: ..... 

•.conocer ~Úe· ~~a~e J~. triÍbajadéires/fequiereñ. :>· 

.·cap~cita~fónyeri.'ci~~T\.•'º ;:;:·., "\'._>'·<·, ,· .. 
• cónocer 'los c~n'f~~1~~~.'·~~ que; s~ nece~ité 'capa e~ tar. 

* Id~ntifi~~r l~s ca.raci~';.i~~lcas:de liis p~rsonas .que· 

requi~ren'se~·c;~¡ia(;i~'~cia'~:;.:.Yf! ::\-:, '": <•" .. 
"·_;' <:'.·'.- ·~ . . . - '. - 1 ~-.:_; 

• Establecer dfrectric;:es.de,'.planes y progr~masi .. ·· 
• oetermiri;;J:. ·i:~~·: ¿~j.;~f~i,'~'ci~~ió:;~~~~os'·'~6~·'~ay~~ 

~r::::::::·~~r'.iiLt~uctlre's:'pit:~n~L1Í:s~: · ....... .. 

* Optimizar lo,s recursos· fina"iicie,;os /·. ~áte,;iafes y 

té~núa~·: · .. ·• .. · .. · :. · ·.· · · .. ,· ·•.•:· ·•· ::· ·· · ·· . 

,.~~'.~'filJf Jf ;f.~~~~t~{~~~f~~l~Yfil:~j,~?::t:: 
llevar.a a: .~~b6 el'', p~ociesci /;; : est.ableciiendo •. bbj~t.i.vo~· y.·. 

polÍtica~ .. ge~eraÍ.es p~~~:c:Íeterminar el alcance y· magnitud. del· 

trabajo, definir estrategias,.• convencer . e in'l'.olúcrar ·a. la 
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gerencia , en general, planificar u11 ·.sistema antes de· pon_er 
!';>. 

·.:; 

en a::i::clab::cc:. obteñ~i>1a iilf;,~ina~iÓ~: ~~¿-~~~ri~~qu~ -si.rva · 
';;-'- .. ",-'. 

''ª base para la · 7l~~~f~ci611 )i~ ·planes , :y : prciiif_amas 'ci~ , . 

~;:~~~~~~~1::I.S~it1~~:f f~t~Z~~~~~~;~. 
desempei!ar un determinado puesto>··,·,·,. i:'> '':,. ,· .. :·::';'-'':'::'·' ,é.~;~>'' 

, , '-• _,--" . .-:f ~~;· ·~ -.·::,. ;· ..•. ~ .. ; ,., , ·: ... .' ";1: .' 

:::'.::~~:~:1:~t~f fti1r~~~Wl~J.~f~~@:·,:i 
requerimientos del :P~~sto+··c¿tit:;;::p~s ·.·~~ '~r·'~,!\~~~~; y_; los·-
ejerddos por el ocupante" der'mismci;' · <·· ''i: ,.·:: . . . • .. 

Esto es muy dificil• 0d~?re~i¡z~~~\~; ~bimaA~i'~icta por lo· 

que es recomend~bl~ pa~y-~r)~~\}~n:~i;nr ~ ie~;t~i~i6,~--::~e~ "l~; 
que hace"y "lo 'que:': logra"i ·-·de:·'-.-ahi'.o¡.·;· sacai:.'"las·.':dife'rencias 

correspondientes a -li.~ ~t;~s( ~~k~1a~as; •···- ): .~;·: ·:' (, •' · · · 

PartÍen~~ d~· :: .. io'. .. · ~~/:i·~./~~~~·~·~ri~~ .... ~h~~Ú~: :y·,:1og~'a '~ '/ de :_.íb'.~~:. ·· ·. -
:· ·' ,' ,·•; ·~ ~ ;, • ,1 -

resultados esper~cÍos. contra :1os -obteni4os, ,;r~ 'elá.bofad6n de 

la DNC permite. obtene,; ia inf6rmáci6ii ~·E!c~sai:i~: · " 
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3.1.6 Aspectos legales de la capacitación en México: 

Los fundamentos legales de la capaci taci6n en nuestro 

pais se encuentran en : 

·La fracción .XIII .. del apartado A del articulo: 123 

constitucional; ,que dice: ''Las empresas cualquiín:a.'~.e .. ~'e.~,s~ · . 

acÜ~i~ad 'é5taián/,,6~iig~~as a prop·6'i:ci~~~; \a ::~us< 
',· tra~ajadorés,. cap~citaciÓn 6' adf~sti:amie~¡o ~¡¡;~· el 'trab~Jo!' 

<-. . ,.-., , >,~· , ' 

(49) .. :, ". .,• '•,· ' ....... «":'.. ·"',;::.·/·,.:::· ... , ,•· 

- ~a .''Ley ,.;e·~~ral del T~~b~jo; d~i': ~ii· (l9:~'J···'¡56)> \~s: . 

ari:icul.os_' ~~·· córitieri~n:. asp~ct6s r~fe;~rite~;~ .. ~·;k-ObÚga~ión',,' ·, . ~'. ·.• ~-: '' ,_._ ·, 

dibri,~d···.ª.r'';,~P .. acit~c¡Ón. a 16,; empleados son' :_2s::'J~Ú; '39,1-' 
' . ~" ' .. ' . 

VII,. 132:-xv; 132-XxVrII y el capituló .3 Bis'; : (AftÍ~)ÍÍo,; 153,A ·. 

a 153-xJ_; · "·. • · · "· ·., '" :.:: "• .• .. ;: ·" . :-.:,: .. 

· - · Lcis · oficios : publicddos en ·. el zii-~r¡; diici~i . ~e. l·~ ·. 

Fe~ér~ci6n ( 51), como lo · · es ·. ~El · Prog~an;a _Nacional, .de 

ca~~citaci6n y Prodtic~i~idad". 
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3.2 PRODUCTIVIDAD 

3.2.1 Definiciones: 

. . . 
- ' • 1 ' 

El concepto de productividad. no .es nuevo,. sfoo· que'. desde 
..... , .... 

épocas lejanas se ha estudiadoi asi comcí~»támbién·,.: todos los: 
•' "·· 

relacionados .. con la pr~duc~l6n::: de\' b.i.eries 
.~.<' ':-: ,._' _, .. ,-.. '',•:·, -·, ··:~~'~ :; ·'·,-'.: :: :'.".\;·:_· ,_,_,,_. 

":\_· . _,_., ;::.::_,'. ;.·ó·· ··.{• •• -:: 

conceptos 

servicios. 

El concepto :·de. p;éidilcti ~id<1d, -i~pli,ca"ft~J~t~~~~.i:b~~ri 
los distintos. f.<1i::tores<dei'..lu~ii:r de -tr~b.ajo. , ,, , ... '.: · 

"La proctuct'ivÍ.ci~ct · .repres'erita';••e1.• grado.iéle/ '.eficiencia 
__ -.-.. _:,:::::- ·, .. --.;~,~--:¡-'>(.:">1:;. :· <i:::~.~: .-.'. .. ;:-_:::-~-~~H.:~ .. :.·'.'-X?·'.,~·1·~~:;·· <-·;,,'_-,.;-· >)·:,:. >>. -

loqrádo por, deter~inada'explohci6n de,recur~os"(52) .·. 

prod::t¡v:::éd'. ·~:~::t~:;l~~~if~I.~'_JA~~&ét;~en~~~{:hf kii::~· ·l.: 
uÜH~ado .·· .• lo~:;:. : r~:~üríló~ / Í~~~a- j{:yc~~~i~'~·.:.-.~::.~:~~-7 <:~¡~~·~í·~~·d~~ ,: 
espeéif.i:cos .ct..~s .. ~~~~·ª.'..i.·':'.'.._'-.1 .. ~.~ .. >~}.\.:"'\ './···:?. •.<,.; C· 

Misa K~ y sféin ,T; (5ii)';,_íiien6¡~~ari ;q~~,;:1~,:~i<:id~d~i~I~ad es 

"la re1ad6ri- q¿';, exi1~fü~~f~~·,Ú;;;;,;'fastimos:;él¿',:i,;;¡c~;;·.~-~~~~:~;a,~i6?: 
y l~s bi~~~~; ~~N+'~:~,ª·:~¡~-~~~~~ci ~·';'¿:: i·:>.; ,; . . , ,:, .. , ,:.: ... 

p.~~ª ~61:°.~~~:::~.~:.e.s .~~H;_6;?XB;6ª,~~~~}:~J5:}~'.'f '~~~~:~.u~~:l~f~ª~ 
es . la .. raz6n-.. ·de;: lo é'.que·\se·,, produc·e·. 0

:· ... :.Y,··.dicha:·;productividad 
.- ',,.., ::,¡::~~;=; ·--1 :;<. .. ,..,.,,. ~"'·-;,< '· .,_, - • ·-· . . , .·. '. '- -;. . ' <. 1 

puede.:· ~~ia~· 'éa~ios ;\por· 1:ya~ia~:;;·;·r~i~n~s~t~~f :. ~~ios'. 
te~~"lóqi~cis; .· •·. ¡;·~;:; .··.· ~an;bi~s. ! de ·mercado, '·.¿·amo ' camb.Í:os ·.· de .. la 

de~a~da y de la Ci!~rta de los i~sumos i:.~tre:~t~o·s.',: 

~ ·. 



40 

~ara Schweiger D. y Denis A~ (56), ia producti".idad · d.ebe · 

traducirse en la· administración ~ficÚnte "de.,·la' energia , del ' 

personal, ·dando un papel 'vi tal -·~ . los · recursos . . . - . ;. . ': . ~ . . . _. .. '. . 

ayudando a· la compa1úa a:. desarl::.ollar:Se ~ ·:" · ..... . 

Como puede ot,~e'r;~r~~; e.iÜ.ste .. ·: im .·: qiarÍ: ÍliliÍiero'' de .. -, .... ,,:,_.,,,· ·>: . . . 

definiciones de i>r~ciiléüvid~d, <¡:,!'~ilúestas· .... ··~or: d.ivei:sos 

autores pero todas ;,011~s::t:~iv;;rci~;-, eri;yp :_¡;tinh~·t·. que ia 

productividad esÚ ·. ~s~'ci~da'; a ';iE!~Ültadó;; E!si:6."¡ es ' ,¡;, la. 

obtención de procii:~tiÍ_~ '. ~~~·ri:.'~~~~~~:·;~ .. ~~fvi~J'.i,5' ~{j;~:~~~ ~e¡: . 
óptimo aproveclÍamierito de 'liÍ~.: ,Z.e~u'rsos/cii~~i,riib\e.~ .. •par~ ••.• su 

::~:::c1::·~;~;~}~i~il!r;::t;~~=it:]~t¿;:~~~n;f.º~t;;;i,~i!;::.-. 
' .· qile; .. :e_le_vai: _{~' i.í>:r:ciC!Üc.tividad !<. ' no ·. irnpÚc~ ; aümE!iit.ai . i'a 

prÓCÍücciÓn . en n~erosos abs~lutos, siio. en' U:ria. :~~opor~l¿n 
: mayor. ~~}_16~' :t'ncirerni~tos .·••a:}~~· ini~o-~}1.:u0:'; ...•. _i_11 ia:~6~. ¡,~~~ :.-la• •. 

gellera~~~ri\cie '-esa. ñU:ey( pÍ:-oé!'úcciÓn, . cual se ; log;a 

reduciendo',ei, de:1P-erdiCi'a'::cie }ªª ''l11at.E!ira~ pÍ:-im~~; .E!i ciÍns~o. 
exce~iv;, )~ .<úi~rgi'~: eléctrica)}~6~ustibles y '~~~~~-~ci~re 
(~ost~s)/. . . : .· ";:: :.¡; · :; , .. '" .. ':~:: : ,, · · ··· 

.~,.r:.~14th!f ·~~~t;~~~;J;;ti~~:Bv;:;td~.:::·. 
beneficfo_s e de· un i•."riiayoi:' i'rié:r~n;entciiycle: ':~l~ ·. produé:Üvidad,. 

estánÚ!s···· ~o~ibi~-·~ro~tié:.Ú '~-Á~i:~~·.·;'¡,1 '. ~~~;;l;,,} ut·i~i:i~ndo,:i~s 
~i~~,6~· .. ~o ·· men9.r_es_. ieCurs.05 

el~v~rse. 
nivel <de vida pÚ(!cÍe . 
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Desde el punto de vista personal el aUlllento en la 

productividad es esencial para elevar el·nivel de vida real y 

para lograr ·una óptima utilizac:iión de ios recursos 

disponibles para mejorar la calidad de vida. 

En las empresas , los incrementos en la productividad 

conducen a un mejor rendimiento sobre los recursos 

invertidos y a mayores utilidades, niás '.utilidades pueden 

significar más capital para invertirien la expansión de la 

capacidad y en la creación de nuevos empleos. La evaluación 

de la productividad contribuye en 'j~: competitividad de la 

empresa y en sus mercados tanto domésticos corno extranjeros. 

La función de la produc.Üvidad .. en la práctica ha 

evolucionado durante los úlÚ~o~ 'so al'los. Después de la 

segunda guerra mundial, l_a· .. productividad era un término 

generalmente relacionado· ... con la mano de obra directa. 

conforme la cornpetenciil' )se comenzó a identificar durante los 

60's y 70 1 s, los ;: adininistradores __ ·,,_,.r .. ~ .. --- º comenzaron a tornar 

conciencia de . estos costos. 

Fue. por 

y otras· 

e~ta :~~;¿,~~'c;ue estudios de tiempos. y movimientos 

Ú!C:n/~a.s·.· f~e~on adecuadas para los métodos de 

produé:ción-¡;,á~ '~úéi.~n~~~ .• 
· Dur~nte ·.l.6~' liiÚiii°os Ú al'!os se ha intensificado alln más 

la cornpete~~i;,ii{f~rlia~ionai, ahora los administradores ven a 

la próctÍ1iÚ-vÚ1a~ \;{ c6rno .. algo ;exclusivo de la mano de obra 

ditecta, 
';. ,·.,_' 
sino ·_de · todos ios recursos ex'istentes en una 
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empresa:. en paises desarroiiad~~ ":ió;,cte:' la· ·ciol1\p~tenéia ·es 

implacable, e.acta compáflia de~ari?~~a.~i.versas t.~J:lt~ti~a.s •• para 

incrementar los ni veles ' de . product:i :viéi¡{ct'\éie .. sus reéursbs 

humanos. Desarrollar ,~l senti~Í:épt~ ct~ 6omp~t~n¿;~;; S en{re ·los 

el, . es\:ablediniellt'o. d~•;; cúot'is ;:.nii:;:;:i.n;~~ . ; de , trabajadores, 
·;·\ " . ~· ' .. ;.. . . 

producción y la · P~!'Íser{éia '.de,'..,cuadroS, · éié •. ~orio_i:< en. l~~ 
organizaciones . dah ..•. ré'sii:1 i:ictcis . "r:i'• . al~as•·[empresas' ~e. los 

Estados .uriidos .cte}<or~~-Aiiiéri6~·. ~} ·.·· ···••:', ,_,' · ··· j\· >}.: 
Al habÚ.r . de '. ;~o~ti6~i\rla~h; '> .. no~ ref~iiíiio~ '. .a ' la . 

"· . :.::; " ~ . ., :, '·.; .- . , .. 
importancia. de :'medirla/ ya ·<Iu~ 'fil!~' requiere 'de un .indicadcir 

· relati~o· cÍe la ·efiéienciá con>..;.,é l~· ~;qani~a~i6n ha venido 

utilizando los· recursos que : tiene disponibles para el 

cumpliritiento. de los resultados deseados. 

3.2.2. Formas de evaluar ~a productividad: 

La medición de la productividad· tiene . dos , objetivo~. 
. ' 

fundamentales: 1.Determiriar el. nivel actual d- productividad, 
·' . .• .. ·-

lo que nos permite conocer donde estamos; 2. _Estimar, el ,'.ni irel 

deseable de producÚvid~d; loqtle constituye uil·l1\ecárii5Íno:de 
··:.,;,, 

evaluación y toma-~ª ctec;:isi'On;<;!~.·' ia:que .·a: s~ vez ,nO'~: permité 

determinar a, donde i¡iieremos . ll~g~r y'~~~alu·á;' los avances al 
·;·· ,':· ·· .. ;.~·:<.\·:.~:-X···'·.:· ··j· ::-- /~~:.· .... · • respecto.';. 

Existen ' .ctl.~t¡nt~s > f~J~a.:.:: de< evaluar o medir la 

productividad, 'entre ellas" mencionaremos tres medidas, que 
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son: la productividad técnica, la productividad económica Y la 

productividad del recurso hwnano. 

A) La productividad t6onica 

La productividad técnica tiene un sentido f1sico ·ya que · 

se relaciona con los factores de producción, es deéir, , se · 

refiere a los diferentes insumos que se utilizan· .para··· 

producir los bienes y/o servicios de la empresa'.. 

Al respecto se define a la productividad técnica é~rn~¡, la 

relación entre cierta producción y ciertos insumos"(57). 

Es la razón entre la cantidad de bienes y/o servicios 

producidos y la cantidad de recursos empleados para 

producirlos. Esta razón Bain la expresa de la siguiente 

manera: 

Producto Resultados logrados 

PRODUCTIVIDAD•-----------

Insumo Resultados empleados 

Por otro lado al hablar de las razones de productividad 

técnica hacemos mención a las referentes a un solo insumo de 

la producción. Si identificarnos como los inswnos más 

importantes a la mano de obra, materiales, capital· de trabajo 

e inversión fija en tecnologia;, en~ont.·arnos ci¡~~.l.nt~~ •. indices 

o razones que nos relacion!"n el t~t_al de pr~ducci6~' con· ~stos · 
insumos y de esta IÍlanera'''nos pe:nniten' conÓée.r:: ia. eficiencia ' 

en el aprovechamiento de dichos inailiii6~;· ' 
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Entre estos indices, encontramos los siquientes: 

Producto 

PRODUCTIVIDAD DE MANO DE OBRA~--~---------------------------­

Nómero de empleados 

Producto 

PRODUCTIVIDAD DE MATERIALES=--------------------------------­

Cantidad de materiales 

Producto 

PRODUCTIVIDAD DE CAPITAL DE TRABAJO•------------------------­

Cantidad de capital 

de trabajo. 

Producto 

PRODUCTIVIDAD DE INVERSION FIJA=----------------------------­

Cantidad de inversión fija. 

Estas medidas de productividad lo que tratan es que con 

cierto nivel de producción se logre la máxima productividad 

posible con una minima utilización· de insumos. Trata de 

reducir los costos, de .los insumos· involucrados en la 

producción; 
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B) :i:.a produotividad eoon6mioa 

La productividad económica se relaciona con el grado de 

rentabilidad de la empresa, es decir, con la relación entre 

beneficios y capital (recursos invertidos). 

La productividad económica está influida intensamente por 

los ·costos y el volumen de ventas,por ello se aconseja 

medirla mediante la relación , aue colmenares indica 

Ventas Precio X cantidad 

A=--------
Costos Costo X insumo 

Utilidad 

B=-----------------------------
Ventas 

En lo que respecta al capital se tiene la siguiente 

relación: 

Utilidad renta 

C=-------------------------
Capi tal contable 
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. ' ' : . 
Estas . medidas de prciiiuct¡ vidad r~pie~~~f~~ un Ú1dibaclor 

del desempei'lo op~r~ti vb tb~ai de.· ia or.\Tani.zaci~~:} .: ~~' Ci~cir; . 
. nos penniten ~?n~c:er si. h: .~~~~j_ó~ ~~_'1,a E!rni;ir~~a; ha .. : sido .•· . 
buena: o·";,¡;:>_; .. ;• '.'( : .. ·' '.:: <.< .. · ., ·'\,.;·_.·. >: : \. 

·:;St~~Jf f~yf~~i.~l~~~i·~~~~~~;r:~?~ 
aprov~6ba~< éf.Í.éii_~nt~m~ht{ .• l~:<; l:~~ur~~s ·.··que .·.se·.· tienen 
disponibles iá i¡)iodti~i:Ivictáei''.técílic,;: ~ejorará, y por ende 
t~ié~ , la· i>róii~cif i~faá'd·. éC::;;?lón;iC'á; 

··c)'PrÓd~oÚv.tma:cl·ctel Recurso Humano 

La ¡,fC!diictlylcl~~?ctfrr·~cul:so.hurnano está determinada por 
·la capaciidáct'cte1'.~~~r~ado :Ísu ?livel de motivación. 

' . ' ·" .. . . .~ . . "". ' - -. .. . - - . ' 

Se refi~t~;a'; l~\'!-cÚt~éÍ .. que'._muestra la persona hacia el 
trab~jo~ 'l(lis;na '.·cillr·\Fe..Ú~ja a través de una mayor º menor 
creatividad;:' ':i.nnovadórí ·~· .Í.niciati va. 

·-. · .. :.;: ,:,[•.'_",' -. ~ 
Existen ~i vers.os; 1,ndicT"';para medir la. prciducti vidad: de 

:::::is.t~:~~~1:11~~,r~~t~it;~t~~::i::~·~:~:j:d11:~:é:>º'n 
forma obj~Üva ;y;:6iianÍ:ificable 'el 'bomp;;rt~ie?lto o• la ,_-. 
efec;t.i. victár c:ii.l' IieciurséiliWltanó?10~ i~Ciié:éá. iná,; > · 

~e~re~entatí.~.;s son:.<' 
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RO'l'ACION DE PERSONAL: 

Este indice se refiere a la cantidad de personal que deja 

de pertenecer a la unidad de la organización en determinado 

periodo. 

Donde: 

B 

I , R --------- X 100 

N 

r.R• Indice de rotación. 
B•Bajas, renuncias, despidos, jubilaciones y transferencias 
N• Número promedio de personal en el periodo evaluado 

Este dato se obtiene calculando el número· de 
empleados en el primer dia del periodo evaluado, más el 
número de empleados evaluados en éste ültimo dia del 
periodo, el resultado se divide entre dos. 

"Pi + Pf 

N•----------------------
2 

Donde: 

N• Núrnero promedio de personal en el periodo evaluado 
Pi• Periodo inicial. 
Pf• Periodo final. 



AUSENrISMO 

Este indice se genera cuando el 

trabajar por algún motivo que no 

I 

I.A.=-------------

Donde: 

!.A= Indice de ausentismo 

!:Inasistencia 

PE. x D.T. 

P.E.:Número promedio de empleados 

D.T.:Pias de trabajo 

RETARDOS 

48 

empleado no asiste a 

e>! susceptible de 

Este in~lice se genera cuando el empleado se presenta a 

después del horario establecido. 

'R.T. 

I.R. 

P.A. 

Donde: 

r.R= Indice de retardos 

R.T.= Retardos total. 

P.A.=Promedios ·de asistencia· 
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TRANSFERENCIAS 

se genera cu&ndo una persona·, cambia: de ün '_'puesto , a o'tro 

que tiene el mismo nivel de valuación.'' 

PROMOCIONES 

con 

Se genera cuando una persona_ 

mas nivel de valuación. 

.· '.":<.:.; 

crutilii~.~e-un:p;i~~to'a otro 
,'\.;··;\~·.: 

·;: , .. · 

trabajador deciide~ d~jaJ/de ·. pi.'~~e~ta~ , 
.. ' ' .. ,., . ·.'; : ·:;-;·.;;: 

RENUNCIAS 

Se refiere cuando el 

'
'>,'_.'· '.-.~-~1:: 'i.. ,. ~~::·: ~.(·; ':,. 

-:..'·, .,,, .. , 
-,:,' ... , 

sus servicios a la organi zac_ión ::' 

DESPIDOS .'·· .. ·· .• ·~:.',_i<:' :.·:. '.·~'.:; '. \._; :_.:~ ~'.;, ·: . . . . . 
'.:,- :·;.·' ) ·:J. ":.:·;>.)":· 

se refiere cuando el trabajador ~'~~j~' J~· '~~;+~?tá,f ~u·s' 
servicios a la organización pero p~:r deci~~ón, de,·esta :ül tima • 

. ;o ' ' ;\~i' ~--~~;.y.:y .. '.~:::: . •'··. 
( 
58

) • ; ,,/':/,~;~,;it>i· J• ' . ' 
Al igual que la productividad técni':'ªi/~~.~a 1 prod.\lc.~i;~idad · 

del factor humano afecta al rendimiento::·c¡e·:;i¡¡:,.empresa: · Pará 

::~or::s 1:e::::~i~~::o:e ::r:m::e~Lo:t~~ff ii~f.L~~·t:t:~:i:,·.··. 
actitud positiva por parte del trabajador¡ ·i~r¡¡:(iiocirai. un 

mejor aprovechamiento de l~s mis~oi: .: ••:: .. ·'-":';\ :{/'. .; 

Como se mencionó anteriormente,} ~st~s·: 'irict.icié~ 65 ~az~he; 

son los elementos que utilizan \:~s'.,~~~¿_:~_.·~,~:;f';t~~Í~Sb~~7r ó_ 
medir su producti_vidad. __ . _ .. ,,,.,,.,.,•· :, : .•;.'., <; ''", 

rciefsru:l:traadabo8~oa1but:e:n:iid.:o~:c;o:,:n;e_so)t;tr:.:o~1 ~.;eisttvda:tb'./l/e'_tc·~i}dedo0~_~t;;i,:~tn(jx~\1ªP~f/::· _--.- , 
C:~mo r~f;,'r~ríci.i.á ,de 
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comparación. Es decir, una vez que una razón ha sido 

calculada, para juzg~r su valor hay· _que· compensarla con el.· 

valor de la misma razón· en ,',_otro periodo (at\o a·nterior, ·atto 

pasado). Este. anAlisi_s, nos -:permite identificar, cuales han 

sido los cambios, fallas .6 ,,;~,joria~, que· se han dado de un 

periodo a otro Y, l'as déi,s~:S,,.P()r'}as ,Cu~les se han dado dichos 

cambios, ya. sea . p~ra:\m,Ó~Úi~~~las · en .caso de que sean 

perj udicfales ·: ó: ~riteri-~fr~~; 'si· . son. · bén.eficiosas. · Ademfls 
.·, ,'.f,·:O '.>:,' .:.';·.,:, ·,·(' 

permite determinar ?sÚ· existen. 'tendencias . o fluctuaciones y 
•. . ,,•,_._. __ .'-.1 .• 1 •. - • 

retroalimenta al' s.iStefu~:: éii:'ü, tonil;. dé .decision~s. 
·:-· \ ........ :"; , ' 

de .·.::::u::~i~~11J~º!&t::tá1i~,t~f~:if f t;~:~i::e:ri:~::1:t1:: 
plena.· utilizáciÓn d~ iá' Capacidad éle :ia >empresa esto 

pe~lte ciari~~~~~ el ré~ulta~o actuái'~e la organización y. 

su situ~6ión dentro del estado ideal. Asi como también , 
•: ··-: 

senSibiliza . la necesidad de intervenciones y el tipo. de 

·intervenciones que requieran. 

3.2.3. Factores que incrementan la productividad: 

Para llevar acabo una. evaluación de la productividad, se 

proponen diversos factores -que podr1an afectarse 

estos tenemos: 

entre 

. . 

A) Mejorar métodos de t;abajo.- una forma de mejorar la 

productividad consiste"' en 'fealizar un cambio constructivo :de 
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los métodos, los procedimientos o los equipos ~en los cuales 

se lleva a cabo los/resüÚados. '. Por .ejemplo:'. m ... jorar. las 

instalacione;;, elinilnár : tiempos . muertos', meforar el .. d~sei\o .··• 

;~;~;~:~~~~ti~f f~·~~i~.e;;v~oat~l~utantd'.;,o~.:~f it~J:~ 
una mayor destreza. pa'~~ '.~:i.i6?t:~f 1'6} . sÍí :·~¡~~i de 

'(:;:.'. <,~ :.:¡ .. ,,-:. ·'/:~"\~·:'': i;.:_'J _;.,_.~:-, 

::::::~::~~:::,;ii~t~f l'f .:~ii~~~~{¡~jf ;f i~;~:~.l: 
lograrse a·· tr·a;és de''•" adquirir\ niaquinaria :··y ·, .. equipo;-: ·e nuevas 

,:,:-·.-'!<' ·.··:./' ·-. :;-_··-- ~ "t':··'::f'.í-'-\:"~- "'.~ -> .• ....... . 
plantas , . etc. ;,.-. '~. ,_,, .··:.-:· ~~· '\,':.~:.e--.·.·~ ~.~.:,' ' , ~;.1{.i~>>·· ·:.·-·: -.;':: 

- .. 
D) Mayor efiCiencia:•en Se 

que· 

que 

obj eÚ vos . de" lá em~~~~a:;··.i.~6ri~~~f ~rid~' ~·~2·~~. ~r~dticú vidad. 

F) :i:né:~riÚvos;.: Est~; se •.i>rogr~ari~ de ~é:úe1do a las 
.• > 

. n6;ni;as ele l~ emp;e;aé ; s~h . f~ct~res: q\ie : ~yuclan ai . incre~en to 

~-~'la p~biludti~id~d; ;,o;_ejemplo: v.ales de.despen~a, comida.~ 
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gasolina, ayuda ' de ' transporte, premios monetarios de 

puntualidad y asisteincia, premios d~ __ I:>r6fü1ctivid~d,: et~ .. 
G) . Bienestar.· so~fal. ~ El_ .bi~n~star, .~ocia!; es .: bbÚq~ción. 

de _la empresa y lé ayud,a a: d~~~d.i~;+mpÚes~os,, porejemplo:~l 

::::::::: :::::::::?~;:n:w~:7t:1!ii~ii;. ::::: 
··:·~·.~,:: .. '··,- .,,.. • ... ~~-~ ·.'.,'i!-· 

sexenio pasado como una prestación· inás -~i i:rabaj~dor para su-· 

::::::· ::::::º ·:·;:.~~i{~~{~j~~l~~~~·:.i:• 
Por otra p~Úe e~isten : ' programas '' d_e , ' cooperación · 

empleados-dirección ;~\lff, :¡,;~~.¿;-~:~/': ~ ~; ;:~~b~Ü~Ú~i~~cli" .. estos 

::::: :::0::::8rsoas··::i~~~~;os\}:i·ºt~:~:~1xq:;~{ó~;~t~:~~me::: •-.· 

:::;:: • ~~~:~qu;•e~.'.·-··¡d:e:b;ie!rfá;:n~±_:1~,1~e~v~;a¡r;sJe~-~---•_5_-.'al.f_,
7K:~;$·s:;::: . 

recomendaci~n-es C:atici'~ ;· :~~fgu~as de 
·.~:· ;' ::,>:·;~~\:.~,:.-~'>;.1~;,:, r;;:· {:_:o<:;~::·:~ :;'« -;:;.<·>. 

ellas son:_ -. :. ;:~ .:/);- .-,:~'./! "•'"'';,,.:' ~-)/Jt:·:}'-'··5/ <.~:·:;: •". ·> .\\·: .,:;\..: : 

- l>!antener 'a ia~ 'e~pleactiiJ' bi~~ infél;,;.~dci~' ace'rca de los 

que está suc~diend~, ' o se. ~st~ planean~~ en >e;,: l.Üqa\! de 

trabajo. 

Pi:oporcionar una . retroalimenta-ción- constarite · de 

información sobre el desempeilo, es decir abrir nuevos 'cariales 
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de comunicación ,ent,re ,los empleados y los supervisores, y' por 

lo . tanto :promover·, un·· intercambio libre de informáci6n , sobre 

asuntos relacio-;,,'ados• c,on la, ¡;miducci6n y el trabajo';;,• 

:.: I~st:ltúir. ;~éi:bcid~ de supervÍSi6nque nos .s~>¡,~~~n 
-: '.- --.. ' '' :·.7· . . ' 1. . . • .... •· 

'e:iercer en·'t~J:!Dá;arbitraria el. podér'.y ei cori¿br;/~i~o\qiÍe 
permttán : : u,;, ¿;,;¡¡;·ro~¡·~º: ' t'anto .~ de ; '~~leaci6s: " como' 'de " 

~·" ,:' . ' . - . ' ""· ... 
" ' 'i ,. ' ' '·"" ," ·""• :; : ' '··; ',",,',,•' "· ',,: ' 
superv so.7es :. :\. .,,, :" · >· ;, '::.: :·:':: " .. 

Establecei .un 8inb1éni:e .·ci·~ .· tr'l~il(:~;:~¡¡~~~J~~~~;;~i~ ~¿Y¿~ 
coláboraciÓn' " .;} 'cciop~ia~ión\ de, 'i:éidos ,: lo•" mielnbros <de ; ia 

. - . ·• • .: ,,: : ' '". :, :i~·,, ·.. , ·" ;. • "'" ·f, - r • ".' 

i
:,- .·.i'6': ·.: .. :·,«::>·,.>. ·',.·' _,_,,-. ,,->;. ),.~ .. ':~:· ... ~.·.~:.-· ;·:·:.":-.:.·-:.· .. ;. 

organ zac ,n.' · "''.•, ·: ... ':-''.:" .,,, ··./::,c., .. " . .,,_. ,_, '.,";<::".::-. 

en 1: •:::~,~~:. :~:v~~eáci:::~ .:·~ar{f.;J~ªf {tt~~~üt;:!3~r:~1!:ti·· 
su' apor~ac¡~~: es trove6~C>s'a: pára \ef'logrci de ·lo~<;:~·~~·ltados 

dese:d::~~és. de ¿~ª~ · ~ecornen~¡cione~ t ;ode~os •. sefta~L :~e 
el f!1ctor,, humano es· un elemento clave para 'íograr · · ia 
productfvidad. · 

3.2.4 La' productividad en México: 

El terna de la productividad se encuentra actualmente en 

la mente de todos los mexicanos. 

En unos cuantos· aftas , México, se ha transformado .en"una 

de las economias. más abiertas del mundo, y hoy¡ .. con la firma 

del tratado . de .libre ·comercio (TLC); se· .torna 'de suma' 
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. . 
,:·. 

. . 
importancia que nuestro. ·p.ais eficient;; toda su ·estructura 

- ' ' '· . 

productiva ·para poder confrontar dignamente una.•:iridustria 
mucho 'más . ~odéi:C>~~ cjue' la: nuestra' tanto' ~uaÜtat'iva' ~ornó 

c~an:::::::ª:t:L:ri:si,:¡:~º:~~:~:::t:t1i~~:1~I~s~jiij'.".que. •· 
podri~º;< emuúr : 'ci;; atre>;: !"i~.1 se.s~ 'pi!#°. ~~º ~:.ci~W~o'.;:;:pez:~:r .'.de·.• 

vista . ~e: . ~~. ;é~ni:~~~ ··ee1:ca~~:iie~·~· .~::z.~:~~t:.t,e,E1.~:;f.c1} ··~··· m,~i ..... 
propias;· y. la , in t:roducci,6n ·•.de. :cu<l:lquie~ ., proyecto .i de" méj ora : . 

',·si¡,··~ropl~ ·~d~i>'t~~i·ó~Ya n~;;ihJ:~k .,r{~i,~~:icÍ~d;;~••.: ~?~ct~:.fr:a·.un:·•· 
se~u-~~"·::~;~ck-~~-~-.~~:·-··~/··· ·'.:,; · >>·;":_:.~:·:/·.; -.,.·. :·:·· .··_ ,:·;<;T:.~> '·:··.'):-~:: . 

. A 'nuestrb .: crÚerio; ' para ' ~.;:' una: : emiú:J~~Y;~e8, ~ : ser '' ·: :. ~; . : . •;. , . :-·. ~- ·:; .. ~ .... ._ ._ 

eficaz,·.: se'. í::eq1Úéré •que:· exista'· deni:ro(dé ;_eúa\·úria: gran' 
c~nverqenci~ én ~ú .úiosofia, éstra'tegia;' ~~~~~~()'~') ';;ú~{~~'.-~ 
acdones . de. :ia.: ~~~a~izacióti, . a todos s~~ : ~ivel~~: ' ~ebe .·.' 
exisi:i.r ~n ~stÚo. c:le dirección legitlma~ent~ 'pr~pio ~~g.~·~~s 

;·,,_ 

. ca~.ª;;e::::~:s;;~ar::c~~::::~ actuai' Ín~iii~L'~i~t: s;rEha~i~· 
,·. ·:--,- . .-· ·: 

Los · nuev.os : fac:i::;ires la caÜd~d y no haci~ 'la cántidad. 
- . . . . . 

compeÚÚvos no .solo son la Ínfo~ación y 'los' con·~~imient6s . . ' - - ~ . .· .. -.•·· , .. : .. 
que se tengan acerca de ú empresa; 'sino la :áC:ütúci' que, se 

' ten~a hac~a. e~t~, todo e.St~' en conjunto 'formá .fa base 'para 
transfol:llla'~a r{uestro pi.is ~~,u~ ént~ innov~d'o~:-; creáÍ:ivo;: 

Esta tarea •cC>n\'i~~e .·sea lÍ~vada' a cabo -~~ ma~~~a 
mutidisCipÚnar.i.a~ es >deC:Ú; . a~:i.rii~tradó~és, .· sociólogos/ 

···:· ,,, .. c.· • - -- •... -.-·.· .' 

ani:~~pÓlog~s sociales, · iiígenieros· ·pedagogos y psicólogos, se 

FALLA DE ORIGEN 
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ven inmiscuidos para lograr un mismo objetivo; no obstante en 

la realidad esto no es asi, aunque seria lo idóneo para 

hacer productiva a la empresa y encaminar a todo su personal 

hacia la calidad continúa , por medio de la capacitación. 

3,3. Capacitaci6n y Productividad, la baae para la 

Ca1idad - Continua:El papel del paic6logo. 

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 pagas, no hay tantos 

. desperdicios,: asl mismo' se ·utiliza mejor el tipo de. máquina y 

material, y en consecuencia mejora ¡a pi:bCl~ctl.vidá~ .. ·. 
Sin embargo la ~:li~~d no· . se<· r,~1~.~i~na:/de ¡. m~ne~;~ ; 

exclusiva con el pro~eso. tl~ni~o.:~~ i1a prodüéción ;:.·~Í.~o 

:~dt::::ja:m:::n:one:l q::ab:~:::::e:}.l;~::l~'f i;tif~[r-!o.~e .• ::····· 
:: "!'.(:-- l, 'i' ' ' ,. .: :~~ 1,;:·l . • .. . . 

calidad. , •/ :--- .. •·· .. -.:·,-.·:. •¿_.•.· ·,.;:_:,:._:: .,'•.': 

Siendo asi la respuesta a\'ia; c~lld~~ d~) Ú ·' 't.:i. ene~\ l'as 

nuevas máquinas ni . lo~.· ~;~;~{~~ /:8bii~E~~~~;~, .: , ' ~'in~ ia 
(-:'.'·' ··.;•,.:·.··,.·\:_·.-,. ·:· 

actitud del personal en la ór'iiániz.ici6;:,x .·:,:, >:/· · 
Menciona Deming W. :¡E;';fr ~~¿'.-¡:;~efecit:os no salEon gratJ,s. 

Alguien los hace y s~ ¡~- ~:~~~-~~/h~c~Jicis·~. 
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De esta manera comprendemos la enorme necesid~d de .que.la 

parte medular de la empresa, es decir, .. E!l. r.ecurs~ .. huinano, .sea· 

capacitado y adiestrado bajo.· una,. nueva··· filo'sofia que: 

implique un cambio de valores; Un·•: é:~~l;i:o 'e~')a :·.conducta 

cognoscitiva de todos . los individutis qU~:.>~~~~o~~~ la 
. . '·:· .,' ::;, ·:·_:·,/:;' ._. ;:{,··_-:: ..... ·i.:.<::; ·<.-: ,;,:. ··: ·. ~:' .··. 

orgard,zación. Para ello se·· requiere :de·:· la ··:interven.ción ··de. un 

especiSHst~ ·en · la modiÜ~a'cióri:~'de·:~~~~ciuct~f : ~i~~~~~ 'que, ·.·. 

pueda·· encamfoar: ~]." p~r~~rí~i ~~·ciii't'1ii' '::~:H~aci .~.~~t~nÜ~, 

· ::r:::: .• j:ee::e::s:~~e:,Sf :~t2~Jidje~~;dt~;~~ii!fi:i!i1n 1: 
la que pertenece: ya. qiie .~s1:o ie tr.áerá una '~e%r. calidad ·,de 

vida; ~ste p~ofe~i~nl~ia de. la conduct'a · es · ei psicólogo 

org~i:iizaciorial'. ' · : · 



CAPITULO IV : 
EL PAPEL DEL PSICOLOGO 
DENTRO DE LA FILOSOFIA 
DE CALIDAD CONTINUA 
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4.1. AN'?ECEDENTES HZSTORICOS 

·Aunque el concepto de circules de ·calidad . -: (C.C) 

p·ropiamente de hecho surge en Japón, algunos -áutores 

consideran que no es una creación meramente •japcin~ii~;.· s.ino 

que fúe el resultado .de va:d.os Coni:epfos·; · d~ c'i~i~en 
nort·eamericano .. -,-.·, .'.'.;?:;;·,··,>·::·· 

'o~-..... : .. ":'.:;, ... · »''.-.-- ~: - . 

. Durante la segund~ g11_erra
1
:'."uridÚl (~ e,t;¡fr5;:;~ªF,%d~~·;y,~id~~ .•··· 

de Norteamérica tuvo«1;;gár'.:11na:·.nueva .. té~n~ca: d,e ·co~t.~~~ ct,!i. 

calidad. llamada. StaÚéai. QúiÍÜty. Contr?~;;.~ .soc .. '(Conti:oi 

estadisticoCle·:C:~il~aC!r'.T.~.:·~.·~á>se··.1it:~6C1Mo':·~n: 1íJapón:'i~;~n·.~~.· 
-·, ·~ ' ~\·:.':· ·~·,: 1 :·:.:::.:· ·:;'·: - .: : 

la ocupación noi:i:eaniéricana; (61) ;'./ :· ....... ,, • ;.';(~.:;;>.> .. > 

En· es~ e~t~rice~;·;;ii~óri'·~~deci~ una /él~~~'iJ.~i:áéia ··s{~~~~iÓn · 
.- . . . .-.<· .-:.-{_: ;. -- ' ~:.. '"¡· ... _, - : . ,. ••. .' 

econó~-i~~;::. ·~f b$~,: ~~~1~:~~~-k~~.~~~f·d,~:, feb,~~~·('.-~ff ~·!:~~f~~·i~~i:de····· 
Üs guerras,":.-•'.· Y ·lo.s·:·: obreros>:·;tuvieron••"que·<;encargárse:"·'de .·:·:. 
funcion~s ·~~~r~s~~ndi~~t~s' á l;~ s~P~~vi~~~~~. ·.~ ,r<: .. !>\}~:'· ··;":,:>-;··< ,-,' .. ~··· 

E~~ª:.ª~ 6ó~Údf~a::;~ªc·eª;~f '.-~~~.~-nl~~c~;: u~: e+1·~.;-·~'ertnciai.·-. 
que· . coincidió; con>, el q>rcifund~ ~entido dé • f~miUá >de)• la• 

organizaci~ri'.s·'·.~d''ce}·'.:;.ªc}a,·:1:-ji.ªdPa,od_:n···.f5;ªe,\·h?caob,'~ioa;.·.·.:oe'·n~r····ºe·.~l'.·a···.·P~ta::e1:c5e0···'.d .. ~~ri~~ ,e;~t¿io el. 
· 9rari pi:oÍ:>íeina '" .,- ;.:;sus• p';6ciÜ6t:hs 
tenia~ uri~ ,P~~irfii•: ~e·p~~~6J.6:r( ~d~~á~ .:,eiÚstta'\na .· .. ~Je~f~ ... 
dependencia .•• del c~mercio' 'e¡tterlor' para sobrevi.vfr. ya c¡Ue no 

es un páis.~iéo en recursos naturales inte_;,nos (62), 
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Lueqo de terminada la guerra~ preocupado , p_or su 

situación, Jap6n -inicia un movimiento ª'nivel nacional' p'ara 

su recuperación, enfatizando-'- la necesidad de mejorar, la' 

calidad de sus productos para lograr :una posición dentro de 

los mercados internacionales., Para lograrlo,, japón busca la 

ayuda internacional, y' en ,' 1947'' ¡nv:l.ta ''al espécialist,a 
- ·. ~ . . 

norteamericano Edwards , o_eínirig ,: par~ , dar, unas conferencias 

sobre control Estadisticci \:íe'.'i;':caÚ:dai:I, ias, ~~alas fueron 

muy bien recibidas, i;ia,; f~~;ih;~';¡ ;propuesta~ ,c6111ehzaron a 

apliEcnarseelena:oasdeem.pr·',-l-~9~4-~85-,,~._-----~-(- 6s:~~!,•··_•_-_:.,··.:_:f,u:.n·--···d:ai,' ,·la •-_·,:_-U:'n;,·_._i',·'_-.:ó:_.n:: · ,-. ;<i ; '. 
" _ ;~a!!'e~es~. de 

Cien ti ficos' (JUSE) y;;~1fr8:ªº ~á~\tar~~ ¡;'¡ s~m,it~,:-9~ :control de' 
Calidad~- col!lieni:'ánasu'rgirpúblicá~iones·:·Y sé~inarios, d~yó 
tópico ~entral'~rJ:.;'i:-~~~.i:~~i~~e·c~iici~~("<~4'r;·:~(._:'_,\;;: c--

:i·-.n~:irc,;i,:a;n;~~~2~I~~~~~!~i,'~eniv}i~a~n:d1o1_;.0_._._,t•\é,:ctnf,i}c~~0~5t.'_•.-.1~a-··n_:_••_ ,flo:,

5

:_•_•._•. •· 

uh proc~sci:'; de : capacúád.óh 
,,,: ;,..· .¡: ;-,;-,'- ,. ·'.·•·"::;,', ";,:.... ,,. ;"'. ··< .· 

Estados ·Unidos;,~: para' observar .;'y :~prend~~'·::~istemas,::para 
. ,. , . , '····;, .-- . -~·~·-:,-.:'.: .·:';·\ ::(: :/':?·:.: ">~·:~;~:Y«·?::<<.-~~··::·:.;/·:.»:,{"~·".:-:::_".' -~.':,;~~.':· ·<~':. ,;,. : .. · 

mejora".,' ia' calidad' :.' , : ~os~erior~en:esellos; propaga".on ;10: ' 

aprendido. ·. <:t1:/i9~4;; i~~f ~~~ ~':'Ú '';i~ff~JAl~f~{J~~~;¡; \: J~~~;i··' .·. 
(autor de control .'. Estadisüdo . _de: .la j;caÜdad),{:~~striáco 
nacionalizado --~ort~'¿eúé:a~o ', para;'que' impartierá' cursos 

sobre la Adiitinistraci6n ''del Controi ; de ca.ü&a.d: 
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manejó el conceptó de "Control' Totil de .. caiidáé CTC, 'el c~al 
propagó en_ l.as e~p:resas j·a;on~~~~;lcÍ~ c~~c:~ptos·de ~~renda Y· 

~ompo:i:i:~ieni:o · ¡;~~·~~ ·;en las . cirganizac'ú,~E!~ ·. qiJ~ ·~xf ~ t¡an: en· . 
. . ·:· .. ·: -.,._,., '.~- ·.'·/·~<.::'._, :_;::. ;.~ .... ~~-. - -.. /'' .. ,-, '~ . . '."< • :'. .. >: -·" 

los .E.U.A., ;.:· ·, /·,' /'•;C•>i(ó, ;~.~.::)~·-(,y¡;:.:·~;.]'.·/ (' ·, , .. ,.·· 
Aunque . al: priricipio'.;dudaron, que '•lo'.:· planteadci funciori~ra •. 

en .·Japón °, ·. ::daei~·: .·Ii;~.:.·• .. ;;~~~ '. ~~éli6~~~\/~~';i{~-~;;~~i'6.ilia~'/· ·'ias ; ' 
'1:·. ,. . . . ~-- :· :··. :;,;¡ :·: . -· - ·.,! :¡ :/ -:',• _ .. ,, ;, ·- '.-. -,. ... '. 

::::::ªª•}1Ptt~t~~;;~:~~~.-:oie\s:\irgn·~tó;l:atnio{v¡i~e.imb~tr~·te.;.;;.e;1.~ ..•. fmnPe\s:J.·ª.gd,~eL·u· :1,a: • 
educati;;:os··~ pr~~ios ;,; ·. . .. · . . . 

.. · . ·',•'·' ... · .. •"· -.·:i' ... ' ... , . '. ·. ' ' .... 

. ::~:::!:f ¡:1t~;¡;~1:··~·~:tá~;-ª~~~·:<,~uy·. -~~::~.··.~·~rf".1~.~'./~rtuc7s· 
a • lo:n ~:::.:~i1~r::~i~~:n:~:ni~·~1rt·1::dtrn~1'~~:~-i~f-f ~·1tfitrt!t;; ·. 
caHd~cÍ;.:pui:iú,ba' _üria:'•··r:~vistá/éii~i9'i~<f. ~u~s;:y: i,6sThn~i ta .~··· 

los ·-:~~:::~~:e:~:11°::ts:;J1¡Lo\'i~or~···.· i;~ti¡~atD:···~:ofeLr·~·de ·.· · · 
la ··u~ive~~·1~.ª~<cÍe····.~.~~Xi;·,:~.#i~~f·S~·~:;~.~~f,7:~~~r·~~'.'.i~~e~;s. 
gr_upos: para·: atacar ·.,problemas·::.·co'i:'respondientés ,::a·•: su<'.; área'.'. ·de: 

: _:._ .: :·. ,· .. ··_ .. ·::. ·,.· }_· .. ·.: · ..... ~:: ;,''(· .. : . ,·_. ::·'.·:::( ~:.'/ :.:'.:::./-~:¿:.- ·i i, <:'.'. <":.~:.·:· i: .. :.·~--. ·. trab1do; _'. : su .inspección; y optirnismo',.se :·debieron,· en.' gran; párfe · .. 
,,. ····. :·. · . · .. · ·-~ ·.-.. ( . ...;,. : ,·;,_: >/·/f;.]':/~~:)._:\:<:i:··::;;"~<;.,~;'.,.:;::>\Y:~:; ,: !:- ::.r .. y:::...;:.-·._, a su· coricicimientéí en''. teorias••sobre•:·:e1·:· comportaniierito-.htimanó"," > 

~::~:::~d:n~::. ·::::: .·• dé'Tf bé::.:.i'.i~!1t~iiJ?f :J~:;jt~~:if~:o:·•· 
programas de simplifica.;ió~ d.~i •t-~abajo; ~ugeridos por 
Mogensen (66). 
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' ' . 

Ishikawa desarrolla . el llamado· . Company · WidE!qUality 

control cwoc (Control Total de Calidad en To~a la .Éinpresa), 

para la difusión , la i,.;pl~me~~ació~·. ; ei u.~º de ;n~todo~ 
estad1sticos en todos Íos. nlv~les de «uria ,·orqan!Zaéióri. pa7a · ia 

toma de decision~s • y: acciio~ei: efec~ivas/ Y.' para~d .. ~o~~rar' la ..• 

importancia de, la. cáua~ci(~~ ú:. bós<Iúed1?''cíe\;n~·jores\riiveles 

::ti::::uc:::id:~; ··iJI~i~~C,~·m:l~ 1i;!'iff ::i~Hii,·1;ttjf t::6nde·~ .•. 
' '.{/' :.; ; ., .~· i . - : .. - .:- . 

·.·. sü • ?,.ro¡i.11é's.i:-~ ·, :Siil~e: ~n ·/ cii.ertá < !o;,;ina: 0:10.s 
·.-. ·-

supervisor. 

calidad. y no 

que 

las 

el 

es 

de 

en:tani:O 

:"·~~,::}~~á~~/. 
~:.,'· ,·_·.:, 

En· · 19 62 ;\ aparé ce· poi ,' priínerá . vez" e 1 :; n orilbre >,~Circulo s ·'.~e:··:· 

:~:~~~:~.r~~:1:;::.!:tt~~t;t~~~~í,;~,;~:~i 2:, 
Asi~ ... :'al conj ~ntárse "los:eleme~tOs•·~ienti ~i~os•·· .< téc.nicas 

estadi~tÍ~ai• ~~~/ ~.~·:·cci~i;o?ci~':•'~~-i·I~~~J ;z; \~Üm~~;;s. · (trabajo 

en ·grupos 'de·;acuer'dci a .. ·1as. car'ac'terisúca~fdef comportamiento 
.. ' '·, • .. ' ' '. ·, ·:· ·.-·'··1--"_.; .. -,,, .. _,.,; .• ••. :.-· .. 

humano),' naci.e.ron·. lo,s., cÚ-i::uÚis de, calidad: Se· considera· al 

Dr. Ishikawa el' padre': 'de· Sos' · ~irculos de ; calidad por haber 

establecid~ ;Ús fundaní~n~os y ~bje~i~~~:::' 
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En marzo de 1963 se _llevó a· cab'o el .pdmer:. ciclo .de 

conferencias sobre Circulas de caÜdad en· Realidad; -:~li:,no~~e 
',•,:r, 

de ,Japón. ..., .. 
El movimiento se fue , \l'El~e~ali~all~º :,én tqdo; .,el ; pais . 

tomando una fuerza e impoitanci; t~l que;' rá Í>r.~.o~ti~a~~ór{po7 
la calidad se convirtió en .ún 'e~t·á.ri<la'r: ~~-[~id~ '.¡:)ah'l~s 
japones es. Para. 198~ ,. y~ ~~bÍa' ·ci.i.'~~fnÚ{ió~~~'.{J·~c :l,;,;6n~~e~ . 

' . ·: ~ - ~. -.,,'. ~: ., ... ' ; ·!·" ~·:; : 

participando en los circhlof!.;~é:calid,~~;·,'' · • ::<~: .,.~ , ··· 
El concepto. se ha: ido j internacioñaiizarii:lo; '~:'.~~~á~ '. df que:· 

muchas personas .. cre'~~n; q~;t~~-~io(~~~'Úf: f~né:iona('. e'ri" .• Japón:.' 

dadas. sus ca~a~i:ertstlcá~.· cu1i:uraiés .: .-.E>ai:á.Pri11ctpiosidé-. los 

aftas 70,' s.·-~ el' co~~~~t~ ~~·~·e:~h~~p~;J¡~f:J~éí/Cici.~¡;'. ~i :;rii~~~6 · 
occidental:, :E/~í'."97.i,, surgieron ~¿;~ pti~e~~~··~i~cu'i~~· ~e•i-· 
calidad.· en; i Br~'su: ·;> 0~~' ihrij',?1.~~~ ·~Óin~r~.: d~·.· "~inpr~~as 
norteameriC~?i~s·~-:<: };:(~_,: .. :~,-:~· ·· . __ ,.. - ;: .,_~;-- · · .·J .. · 

En • 1~;,'7/,·~e< e~tab1¿6J:¿:: i~(~sJ~i~d,ón I~~erna~io~ai de 

Circulo~ de·caÚd~d (IAQCl <>n· E.U.A/1 ·Y co11 ella se iulciárou 

una sed~ <:le': ~~entos internacionales que permitieron dar a 

conocer 'el concepto .en otros paises (68). 

4".1.1. Evolución da la calidad en México: 

Se puede considerar que los circulas de calidád en.México 

surgen en la época de los .70's, bajo la iniciativa de,.alqunos 

centros empresariales (Centro· Patronal de Monterrey)·' .. a -raiz 
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- ''. ·. -

de la búsqueda de. un· ·~rogr~a ·_: mÁs·: _agresivo . que el programa 
.··. :·,··:·.... . . 

cero Defectos,. que liatíia. "sido. apliC:ado . por las empresas 

mexicanas en io~ ~ átios :': 1960"<:'·~,. i97s ' C:~~o estrategia para 
". j ·._. ·, • !; .. -- . . - ' . -~; 

incentivar. la caiid~d':. y /que. co~,~-f:r_~iá : en un esquema que 

motivara' a'i 'factor h~ano a no cometer errores (69). 
• I¡ ', 

Durante .. ·su" gob~~~no' ei . .'presidente; Luis Echeverria 

Alvarez, .eshe . ;~~~b '. .. ia\ ·,,,i~ita '.'.~e'.:' álqunos grupos de 

::::::::::·~~f 1t(~i·~~~~!~;'.t; f~::::::: 
establecer li~"amient6;i,¡,a;;a:,;¡;~éz¡eni~. ~~~r;~'i7s :·~ 'i~h~rd~uC:i;, . · 

mejoras continuás, ·;-_p:COPi."Ci;B.rid~ :.-ef-::t·ráb'áj·~_:,·~~--.. _Eiciií~PO-.. ·-: · 

" ::"" =:~:t:r ::;~;;?:~t~~i~';~if .Íi~:\~,;~~~~:;· 
fracaso, en •la mayoÍ:ia · de 'ellos, ·,al( parecer P,or :'que_ ,se 

realizaron . má~· . 'oien cómo >~~~ :i ~~o~C:i~~;s\'.~~O:::~~~ ·fmoda 

interna~iona~,. coro~· iu~ e.s~~erz~: organÍ~aÍfo,· para ' Í:esol ver . 

:::~:::::~1r~:~tj~~1tí~~~i~#¡~~~;~tif &::~.· · 
la é~oca de. bon~nza petí:éiierá~ qÚe;~~nierit~rg~' el~~~~~~ida' ~~­
la calidad . y ~l ~ lógio: de · g~~ancia's '.t ácHes y, rá~idas; · 

La calidad fué .•siendo . iáé:'tor 'de; ~ieócupácldn.; d~~icto · i. que 

se estableéier6n 'C:~iiipr~~isós de. ;;~Üd¡;_cÍ ~on:.16~·; ~iéive~éiores y. 
l_as exigem:i~s d~ 165 cllentes ~; >··. . . •· '• 
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un. papel muy importante· e?l .la a~opci6n ·~e nu~vas técnicas. 

lo constituyen las compañlas ~ultin~cio~al~s> llis b~~l~~ 
comenzaron a promove; el .us~ ~~ iol e.e< en'1sus subÚdiádas~ 
mexicanas, como parte •de .~;.;a''j,~uú6a•:c,;,~~~~ai:Tv~ 2 • y con 

asesoramiento de· exper~6s ~o~~~~n.:~'r.i~and;: \{: ··;· ....... ,;; <;·.••.· 
Las empresas · nacionele~ ; ~stableb~n) : lo~'.)::C{ .con Ú 

asesoria · de· ctespácB6f .·~~." ¿g~s~l~o~F'. ó.''..2c)~: ia.:,; ad1~i:eí'icl.a 
técnica de ce~~ro~§~'.:~riiíest:l.~~;;¡¿;~.··~\:.,;~ <.· x •. ?;¿ r. ' •• > :. 

En .. 197.3 ú(:.~.~rict~ 'ú :z~iÜi:uto :.:~.· ... e ... x .. ·~canó;\íe'';co·n .. t: .... :r~1 'de. 
- :.':~ •• ~. ·~.;,,_ • ·:,:1·. y 

~~:~~y~;[~f JiI~:~t~r~~~~*~i~ 
. 1ntr~ctuéÍ:Í:6d. á~<i;,~·~6:2;:·~¡;¡· :ú~ ~?iés~s~·dei'':¡,~1;,!;hor .·. 

'En:~.üe'i'; ;•~~>·:r'¿.;.J.N¡: t;:' i (p· rt·~~~·\•~ "~ . '~1 1 '· b . 

. contr~~· .. ;'.'.;º}ª1.(•.':J¡.','c..?~:~.f~fi:;6:r;a.:~·~ª~ªci1,~fE:~~f:n·.r:sk::u:: 
Tecnológico: · .. de'_: Estüdiós \. s_üperi?res ·3cte',•,\Moill:erréy ·• • (ITJ;;SM) , 

siendo.~º <le .los 'é:~n!ei~~~¿i~t~s 'e'l0'01::: ~i~Ik¡,:,~;·•··? · 
E:n Í9B2; ·.·a~t~ ei .in~r~~~:··~eJ~~¡¡~~,F~f;::~6~~~do Ge~eral 

sobre Aranceles y .conÍe~c.~.;· .. (GÁir) :e /~i') medl:d' ·emp~esaiial 
instrumentó di versas · '.;p~.Í.o~e:S: · ·' ·~~r~ :· i~b~~mentar la 

productividad y mejorar l~- c~lÚ!a~ ~~·i~~ '~:i:.)ciu~t~s. entre .las 

que se encontraban la inti:;d~c~¡~n de los e.e. 
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En los inicios de su aplicación, 'ios-~.c., ~~:o~ie~tarán' 
·;· <.'·,· .. _-: .. ·.' 

solamente al personal operativo,·. : ·.los· résul tados flieron 

buenos, pero limitados. 
Muchas empresas aumentaron. su 'pfod~;~~i~ida'd): c~Údad, y 

aquellas empresas con buena .... ~¡n~·~ti~i:i¿h/ ~-~;;i~~oii mucho 
, ! ·, "" "-'.; ,',~ • •~ ~': ... •' ' '~.:;· Cl ! / • • • : •.. , \, 

:::::·'.'::::~:;:::::.::árt~YJ~~111:~f EºB:'.:::: 
la necesidad de un marco part~cipat~vo·t~~t~~i:a~( donde los 
ger~ntes también deberian :ti~í,~j~;heri ~~fp~JX A'princlpios 

::ve:ª d:r::e:::a .. ::c:rªJd:ii-~~~~1[i~~~~$t~~t~1·itecrfi¡:ª~·ri·º: 
esta manera se. Ú~go ~Í:.·.i:ntci<Íüe cdé;'10;,¡:~~;r~~lo~:.de, CaÚdad· 

Integrales . ':! ái<d~~arrollo d~:: las' li~'i~~ienta~ G~rénciales 
por. la cali?~ctShii:;: ·: < <if:: ::. ·. f :> > ·· : } ' < · 

LÚego. s~ ·1ri~';~~{g6 c~i · Ú ~dmini~t~\~Ú6~'. j~poné~'a' ¿mbién 

realizab~ .un·.•.·fuerte .. ··•,tr~~ajo-:·paii16~~~·~fvo·{i .~i~~¡·~~i~n~i~l .·Y· 

... ~.~t'."~~~~,1iIT~~~t~~;J~·{:I~~f ¡.;t~: .:;, ... · 
acÍminis~~ai::ióri-.•.·.de .... las/._organizacio'ries;,····· -~·J~pt~ri~~ ,. alg~~as: ' 

estrat:e~\a~ .. 1~ .~~n;;º.~::;2~~~,1':;\~er<::~iJ.t~;. parai~~l~~i~na.f 'los . 
. Problemas·,. relacionados 0c•céín•·;·.1a :calidad;e:··· productividad y'. 

co¡;¡p~ti~1~1áadi :: •. ;::~.~,~~~·.e~_(m~ho~-. -~~~~~¡··~f~~~ie~~~;: de 
carácter: fÍnánciero, ,.·.tales' corno ,la .de~da -~xi:érna'''cteii,:sectbr 
·pri.vadoy·:¿1·. c;;.·:n. ·f.~ol cié p' ;e.;ibs e .. ·n. i·o·.s· ·' ' .,d, '· ·· .. · .... · :·· . .:·' . pro uctos. ·:-.< 

'~< :'.: ' . '· .. ~ ',:; 
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. De la experiencia ~btenida del. programa: 'de. ·los Circules 

de Calidad, IMECCA; lanza' ~n ¡994:..¡'995 un nuevo ·enfoque: La. 
·. .·'> ;'" · .. ··.. •· ., .... ·.; 

Administración cie·'·'1il' cáÍidad '+otai.·: ·.En ,.;~te e~foqu~,··· la 

Administración ~articipai:¡~~ •. · tip~ ·_~e '~ircui,Ú : -~;;'._ca1dfc:i~ 
solo· constituye und der~~~s'Jei'~fu~~~;,~: ~end~i~~d~ "EL Marco~;· 
habiendo dos elemento~- más{,p,,.ia\' ¡;;,~~i·~~~f\~'l· t~;~t~re"a - de 

::::~:::~c:: · ª:e.·.~:ª81~i!ª~:i::tfi·;',~~Ji{ dj
1

~i·J1t~t:f i~:i1.r .• 
i '1' •. , .. ~'/ .. ;··. 'i ,.. ;. ,·;,~ . . ' 1 '" 

la Gererié:ia Dinámica;•." '( ._.:,.:-.:,.-•J· •:.-.·,- .. ,.; .. '/:.··¡ 
En México yaj~ef ~~~ u.;v~~º ,;facab~'- ~Ü~~~'::\·g~~~~~~'{;,riis 

Nacionales de c~~~~~l·\d.-a'em;e:rtiª,clafndoas~·.·.:d/e,; .• ~ .• ~CJo'.enmt.ár-~~o,.l::s.:.~:-:hiui~'-~i~~i:~ado .­
nueve congresos •_1aÜrio .. J~·caÚd~~:·,:-, En 

1983, S~- oÚa~l~ó ~ii·l.'~ ~iKcia.ci cí~·-r.réx.Í.co ·e~; s~~~~d;, congreso·' 

Asia-PacÍÚco:·c:1;~~on~f~i,'ci~•C"hD1~~>/¿,;:i~~s:~~~léo, fue sede 

del eri~~eh~i;, .~~~~n ~~i~f ~"::.~;,~;~j'~i;;~~~~~:; d~ ~~lidad. 
A.51 i>ara ¡~9-.f:~xiste > üi-i amí>úo nllÍliéró de, empresas que 

eliiboran >~~n; el' )hsfriúne~~.o ~~e i6~ Circulas de Calidad, entre 

las 'que' se 'pueden·'mencf{;ná:r: . .• 
~A~eros s~~ ~~Ú, : s.iA> · -.. · . 
:-Altos. Horiios 'd.e•l>léxico 

-B~~ca. s~;~fri; s'.J.L.· 
: -Gamesa¡ s .A. -

-Purina,- S.A. 

-Pemex, S.A. 
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-Industrias.· Pe~roquÍ~icas·'MLi~a.~a~ ;>s .l •. ;·. ~ntré ;otras. 

Todas elias han apÜcádola.técnica con·éxi,to. (72), . ' ,., . ·. ·' 

Una ves analizado. el. desarrollo histórico, de l.a CaÍidad 

Total es necesario conocer a fondo algunas definiciones y 

conceptos relacionados con la misma. 

4.2. DEFINICIONBS Y CONCEPTOS RELACIONADOS CON 

LA CALD>AD: 

4.2.1. Concepto da calidad: 

Cualquier empresa sea de manufactura ó de servicios para. 

satisfacer alguna necesidad. El grado de satisfacción del 

clfente será. lo que determine según 'SU punto de· vistá, .. ·si. ei: ·" 

:::~, ::~::·:~~= E:::~:.t o±Ei~ir f rf i~~ .. ~1a~:í 
mismo ¡mÍducto o ser\ii~i~> ::?:;<~,;: " . ' '' '.·i ;: ;:; .;.: ¡<· ·>· ¡:. - ·.· ·. 

El ·concepto · cie ca1fa~~ ~{ ~~'/ ~i'fibi{~ Jg ,"d~fi~i~;}p~e~~ . 

definÚse' de mubhas. -id~as ': J¡stinta~ \i;;perii:Íi'erido :¿¡.; c¡Uié!l lo 

hace, puecie ser' ,;.~n co~j~11;:o"'~~ ¡iici~fa¡~·d~~ t ~~r~~t~a'k1.~~s ' 
,de un procÍuéto ~o~er~i~~~:·~~ l~'.:c6~fiei~~ ~ª: a~Ütiici par'á •.. 
satisfacer 'i',;..S ;: n~;~.s:i.dad~s ~l(pÚcitas o'' :iiÜ!iiiÚtas 
pre~st~l~cidas.~ . :(·~~~-) ·~· ·":>.,y_.·. , · .. 

··.; 
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/ 

Por otra parte'·el· dÚ:cionario· Nebster's '(74) ·define a 'la 

calidad· co~o ··''.Grado .de,E:xc~l.~ncial grado de cwnplimiento. de 

lo~ estándares; /superi:irictad 'en su tipo••. ' ·, ,: ' 
Richard, '. 'J.: . ,: ~·éh'úci:;~rgerf ~~ina ~e .l~.:· C.~.Údad , es.:. 

"Responsabilii:!~d··en .. P. roducc.'¡6.'~'.;/ /:qúe, l~' tR~;p~ri.~~b.'tlidad 
'"/. 

'se 
. , . ._, -· 

·En rel~ci6ri~Ón l,a.·piimera.definÍCi6n;•.racdifiCúltadestá. 

:~:;t:!k:~~~~:~~p;oI{_.~f ·.·.:a~l~···;·;'se~ .• ~.'.0.:e~s~;t"·a~:.1.~;n1e·:c:e;:s_:i,~d;a;~d':e¡·· .• · .. : .. 
Ciierite y por • ú, empresa/ - <iue - ~ ~ 
human"as ~ue~e se~ ' que. i~ saús~a·~;,{611 '. :~~ :··~if~~e~t~ 

4.2.2. Calidad total: 

.. ·-· 
En la actualidad la · calidad es vista·" . .' desde ... una 

perspectiva más global, es·. decir, en cuento a· Calidad se 

refiere se ha desarrollado el terna hasta .hace~lo !Dás c~rnpleto 
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y llegar a. formar el concepto de·: Cii.lidad ~~tal coina· bas.e en 
. . ... 

toda la organización~· ·::- .;··. .. ·. ·, · 

El concepto de. calida~,: Totál es .•.•una. .:.fú:~sofia directiva 

que implica la partid.p~ción' qenerál Ciér. pei~cin~l de. la 

::p::::s::::::er;é1qu:~i:tIS~Y~if~~~i~[;.±ittf CJ~é;;~;~5 ;:: 
esto es necesario· C¡u~· t~d6~i.1':·p~r~:i~a/'cieil..i'.'i,\n~~~sa. ~esde :el 

nivel operativo há~t;. el . élil:eétivo -~~E~·· tcitii.111\~~te 
' -'" . ·i '"-":·, ,: ~' 

comprometido con los esfuerzos de: calld~d,:; cte:;ni'~rierai';jüé· paso 

a paso 

La 

se vaya logrando la Calidad )ot:ai.· .{·¿)(;'?'. ;• 1 ' 
diferencia entre ambos conceptos C:Óhsi'st'e' ~i;. ~/~~ '~i 

de Calidad Total se lleva a cabo la calid~d/~~~~ :.~¡;¡~ •¡· p~~~ 
en el proceso, además de que invoi~cr~ .'~' tocÍ;;·. ia e~presa; 

pero en ambos conceptos se bu~ca· lri~~~~: Ú .: satl~fa~ci.6n de 

las necesidades tanto del cliente · c.;m6 :•.~de.':·i.'a' emp"resa que 
.. _· ':·-:· 

ofrece el producto 6 servicio. · .. ,. .. ...-. 

4.2.3. Producto: .'-.,··. 
~ ._·' ~--· .. 

Generalmente, al ·•habia:r.'' :.éi.e: . calidad. en un negocio, 

cualquiera que este .se~;.,·~é/~i~n~~.e~ un.producto, pero, 
'º'.~ ::::::·: :" 

¿Qué es un producto?! 

(78). 

"Es la salida íie:6iiúc;;.;:i.~F'.~i:ci'e:~~ó; ya sea : 

*sie~es-"co~~s 'Ú.·~i'~~~{: '. 
:---·- ~·.'.~.~··;·· '¡:·.·~:-.'~~-

*Software.:.Infomaé.fónY iristruccicines .. ··• 

* Servidos.:.§~·~~:qJ{ei_;' t~j;~j·o r°E.a.Ú~ado ·. p;ir . otr·a · persona 

:., 
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Por lo tanto lo que se conoce comúnmente como_ producto, 

es un bien fisico negociable. 

4.2.4. Calidad da servicio y ca1i.dad de producto: 

Anteriormente, .'cuando se . hablaba de calidad sólo se 
' ' ' ' ' ' 

pensaba en la manufactura, ·es decir que el producto que se 

. hacia estuviera bieri hechÓ , :· :ct.impliera con la funciones 

para A~::ª::n::; ::¡~t~7tiL~f .d{ª'.fi!:r:::, ::c ·L ampliado e 
: ,,;-, -~' ' ;t :,'. ;,, ,;:5·:.:',i_ •»· ,-·.·:-·: •·•· •'. 

es 

del· proceso en 

'de en los 

•ahora, come: 

•ya que 

de la ~~rcep~J.~~ que'~tenga sobr; .. el -~e;~{~i{;:d¿l ~Í:ado de 

satisfacci6r;·<d~ ·sd: ~~~0'ú~~J~~;,¡;~~~l~f~hi'J61Jl~; ; ~~~~ • uri ••. 

::::~::tª~i:~ª:~:fl~tr~i;··tf~ti~ii:~·i[tif~'.~iri~'(;,1::~fLt~;;~E· 
·-' •• : ... ,., ·'" ' ·'; !;--, • ' • ~;-

con trol' est~ic~o ".sqbr'é;1_a_(~aüd~~;-~n;~~~t=abfi~'acl6n. > •.· 
"Generalmente ·1á' cauci'ai:i: de <tin ··producto~: ~ÚeC!~ · juzgar~e 

median,te 'el ~;¡~~n':d~\:i'~~}~~~~ié·ri~~~ c:~~¿~~ÚsÜ~as;· ' ' 

i; Prind!'i.ós Cíe b1genierfa.-
, .. '; 
· ... _:· 



2. Disetlo 
3. coridlciones·. ~de ··fabricación 
4. oatos cie. inspección :, . 
5. Dato~ sobre eÍ 'uso r~~l~ (79). 

··:;_< ,· 
::~:.;\_:: 

Al hacer '.una aclapl:'acióri (de : ~stas 'carad:eristicas 
se;iricio esl:~s · quedarlari 'c~iiid• sl~ue:: .• ·..;'.• 

l .. Tecnol()9iii vista 'é:~mo. pr6be'sos, de):fárisformación:. · 
. ,. ~· .•; '• ... ' .. \:·:,-··. ,~: ; ·.•·» . ' 

2.. Disetlo del servl.6ic;): '"'.. / .<. . , .. 

. 3. PoliÚcas y: e~~e~i!ió~¿j_~~eSccl~:: la ~~~s;~~i¿n del 
servici~ :· .··.· ; '·.:· ;. '.'.:: V \: ' ·· 

4. ;a~os '.de i~s~~~6i¿n / ' ? ·: ' ;; ' :/ .. · 

5. Datos ·sobre , el uso 're~l d~~.'~~;!~.i6:L~i:.:·~ :' '' 
,. , . -, . ·:, :~. ,~.;-<:':.··~ . :.'.:..:~ .. :~:,~··:o' "' . 
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al 

Esto signif:i~a ·>que ::en :.li:Í: "que·.; a .'-.calidad•.• se· refiere se 

::::,:-.:::';~·zr.':;:;;~~~~~~~f 41~"''·~~i:,:;;;:T• .. " 
Hay tres elementos indispe~sab.le~:;en-''l.a.,:Calidad:, gente, 

educación y e~treri~i~nt;;'_;;y:;~i¡;~~a~~~h!íói·:> ·' :, :: : .· ,: .. 
···, .. ~,--.',·:'· ' •• 1~· ~.:~:;.~ .. --. ·~\. ,-,·•~'"··'"· ., ~·::·,-:-.:.,:~>;:·, 

.entr::::a··s;gn!J!:j~a2·:~~~:~·7I~~~t'.~tt:~~~tJ:i.,~:ted:::::. 
satisfacer· para' que·:~~ :como ,'.~e~.u1t:1'1cl;;'.p~~~~.~t~~!io; ~érvi~ios·•· 
de la ~ayor "alidad :p0Sib1~/' y"en cuanto' a liderazgo~ para. 
que lo, anteriores.· de e13 neces~~i~· conta~ 'co~. al~ien ~ien 

' guie y móüve a i"' gente; 
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"La reacción "del. cÜeiÍté' a ·lo que el· llama· buen o· mal 
ser\'icio es g~ne~alni~~te irun.e~iatil; !'lie~~r~~ 'qu.e ia ~eacci6n 
a la calidad de . un .· s~~ ... icio ~a;,uf~cttlr~ctÓ~'puede súrgir con 

ret~ás~~ te1J . '. ;,_; ) :; <: , ··· •; /(:; 
.. Este está. r~lii~id;,'~~a con Ías' n"cesÍ:dad.Ís~: pr~est~blecidas 

:::.::::~: :.,_·,s:e1ryv:ci:acesi¡o·,e··.','_'e····s:t·~-':.···o~0.'1lo1.;.}d:;~e,~a:~cju{,et,r,ecd:10!1. ;;;:'.: 
cuenta si el ·',.; '«;;<1' .';: .:: ·-~-~-· ... " .. ',', ,. ª~.:. sus,.;, 
expectativas. .,, '.·•:_':;:::,;.,.,,.,"'',/:····Y···,:•:·: ·•·' '' 

Si se trata de 'un'productCi,'. a{ ~ecibÚlo el .6úent~':~~. se 
:··· . . ·::"x;;<- .'~" ... ,,,·.,:·~ ;::~.::~· .. :ú::':.::c-··:\· ,-.,;~~, 1,:,:--..-_;·,·_< .. ·-.:;, 

da cuenta si . cumplirá ccm• sus:- nece~idad~s .:y· expectati\'as de 
uso, esto .sucederá•'6.ori,t6.;;;:~;.·{~.:c~i}ci~n~ci. ü:6.·~f'pí:ociucto;· .·asi 
determinará el. éi:iente''si'iei ¡;fJ~~6to/es' ·ri~.\de\éalidad de 

acuerdo a ~u púnto de.v:7st:~:'L;·~·,· ·;;: :, '{J 
Por otra ·parte, . la' ,ca~id.ád '.cie'•s.éí:vicfo. ·puad.e entenderse 

como la calidad en lá' empre'sií::,'cíe : serviCiós :o/como calidad eri 

el s::"~:~:r::c~: :::¡:~~~~::·l~•i:,:l~~jt:~tst~::::l:::s ~~ 
un poco relacionada con la caÜdaci>d.;·Prciductos; ya·que'para 

::::: ::::::s·q~e P:::::t0u~eªt~dfü-~\z1':E::1~:i0~:c::e~:: 
',·.: .,_._,' ,,. ' , ' .. 

cliente, de manera.' que prefie,ra' ª' .~~ta' ~m,~resa; '. s'obre 'la 
competencia. ·~ .. : .. :"· ... ·,.. · .'.·, 

En el segundo caso, la.calidad:se 'reÜer~-·a ~~ ~e,~br.inde.· 
un buen servicio al cÚente, no importando qu.;" .1~ ~;np~.;sa s'e~ 
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de manufactura o de servicios. Por ejemplo, en e.l caso de wi 

hospital (que és una empresa de servicio) el producto que se 

ofrece al cliente es ia ~onservación Y. mantenimiento ·de la 

salud que debe ser de total calidad, por la importancia que 

esto tiene al tratar~e de la vida de las personas. 

Pero además para lograr que se de esto .es, riecesaric;; que 
. . .. 

el liospital brinde un servicio de calidad tanto hacia sus 

'pacientes como ·dentro del hospital. 

El servicio de Calidad estará dado por una·· buena atención 

por parte del personal · hacia los pacien~~~i. Ümpieiá •:.e . 

higiene en las instalaciones, y otro~. eféméntos 

correlacionados • 

. 4. 2. 5. Control. da cal.idad: 

Al hablar de calidad en cualquier einpr'esa, debe ::tarób:i.'én 

hablarse de control de Calidad, hay 'diversas·: :~efirii~l:ones 

acerca ,de est~ concepto, como son: :- . .· .. : __ . ·<~/-~: 

*. En las Normas Oficiales · Mexican~·~': de. ~~alicÍ~~ se : defirie 

como: ~conjunto : de .. n;étodÓs y . activ.idá'.de~"· ;~e·:: carácter 

op~r~·ti ~6::.:~~~ =~-~e _·uti1izah· : .. P~:~~ satisf~~~;- :~i·:· -~-~iirilf~:~f~ .-d~ 
los r~~~~1;6s de. 'c~¡i~~d estab,~eci~~~~{a¡~t/', '.. . < :::•:>> . 
* Féigenb~um 0ct~ce. aÍ respecto · qu:e::;·:.~es' Un'·'·.;'bri'jü'~to· .de 

esfuerzos éfecúvos. que<i~~ cÚf~rentes :ir~~;~: ,;.,de. ti~~·,· 
orgáni.Zaclóri: para la:· infegra~:ÍóÍ{ :, d~{<: ::·d~S~i-Z.:ó:ii~> · del 
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manterúmiento y .. de la' superación de. la calidad de un 

fin de hacer . posibles · ~al:Í~icación · y· producto, .. con el 

servicios, a satisfacción completa del con;~wll~~()·". y al ~n~~el 
más' económico" (83). ''· .,. .. 

*· Las Normas Industriales J~ponesas·-l.ci ·cÍeÚ~en:c~irioi ''un · 

sistema de métodos de producción que':;e¿&r;'ó~l~;¡;;;~~-~é; ~én~i~ 
, ·~· ·. ·.'· 

bienes y servicios de calidad; -~~~r;~~~;,c~:~/j7_º~~•f;fTit~~~?:. d~ . 
los consumidores. El . C;ritrol ·;'.de,· Calidad :c'moc:lerno ·:.utiliza 

métodos estadisticos 'y ( sueie ,'11a:~~á~ . :~;;nú6ii:'~~ :_:¡;~li~~~ . : . 
l:· '· .. _·\, .. ;, ~ .:· .· ~- ;('. '~'-: . ·.... .... . ' .. · 

Estadistico" :(84). , .'<'··· ·,,.. ::/.:(',•/•;\).''·•". ;;:;-·:)_~·····;· · 

Ishi~awa . diC:e: : '?~racti6;a'r• ~¡ '¿~flt'ié>l i de •ca!idad. es. 

desarrollar, ·, di~eri~~; · m'a;~~~~~~~~r • y •.·.me:·::ª1._:~.·.t_.má·.·~.+s·~.~.·-· .•..• u:;.~t.:.ni51:_~.•~ .... ·.·~-'y·f···d·:·:us_:~ite:;ºm .. p:'.dr"ªe:. ·· · 
calidad que :j~a:·,;~{)ni~'s' e~C>~ó~le:6:; . 

. .. . ,· ... ·,,,;1. 

satisfacl!oii~ P'.';,~•'e{.~onduádor"•·· .i~~).?};;;:·;;c' '.;f'.;'.";: •'·• ·: · · 
De ; iá~ ciéfl}iici~~es. ant~;¡~~~s. s,¡ puede : riotai;_'.ci11•ú' foci_á~: 

Úenén ···en domwi ;io~ ·,si~ú1é~t~~ eieinení:os: :en gei.él:i:í1> ~i 
· .. ;''.). . ,• :·~ 

control de ca.lidad. :es un; sis.tema:·¿· .;,a:~ici~ :,.d~ .e~.les.•que se 

ilevan a cabo par~ ' verific'a~ ; :qu~>.,' se ' logren ú~ 
especificaciones .de calidad pre;,;si:áh1J~i;á~~~ J'6¿r;· ~i.tpk~·~~'."'.~ : 

estas especificaciones' se:· · e~~~iG~b~~;;;~~;i';'b,~~~::_.:~·,?1~8 , 

necesidades de sus clientEÍs, ~-Tib · qi,ie,,opecii·'cie ;'iu,,,I>l:bciucto . 

la ::r:::~t:t: sistema.de coLLl' ~é JJ2~E;'~t'~:nda~~ :~·;: . 

cualquier tipo de empresa;·.: Pero es . indispen~~bi~ :citie ':~~ 
desarrolle uno en. toda la empresa, el Üpo de .. ' ' éo'nt'for:' d~ . 
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calidad depende de varios factores como: el tipo de empresa, 

educación de los empleados en el tema de calidad, compromiso 

·de la Dirección, tamafto 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 . usarse como resolución, pero ahora se trata de 

implementar el sistema para lograr Calidad Total en el 

producto o servicio que se da y de esta manera evitar 

problemas que pueden surgir con el cliente. 

En la actualidad, los mercados están llenos de productos 

o servicios que pueden ser sustitutos de los .·~ue~t,r.os.~'Y .·que 

representar una gran competencia, por . e1+°:J;7;~/Y~.~.t,aja ' 

competitiva suele darse por medio del servú:i'o' 'e¡.;;,; :d~ · 1a 
: . .,,,; '·>;, . .' .. ,_.~ '! . "•, . ' . ' 

empresa y para que este servicio se de.: ccin~ .. ciilidád. ·::~~·:· 
indispensable que la empresa cuente con un s~;Jldia''.r~te~no 
de Optima Calidad, sustentado al interior .. de ' una,: fÚosofia 

que compartan y practiquen en la misma, . como ... veremos ·en el 

siguiente-apartado. 
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4.3 PlUNCJ:PALl!lS FJ:LOSOFIAS DB CALJ:DAD 

El éxito de la aplicación de las Filosofias de Calidad, 

radica en como se adiestre y capacite al factor humano (y que 

este lo practique). 
r··. 

Como se reviso en puntos anteriores en Japón es donde a 

obtenido un mayor éxito la aplicación de dichas filosofias;. 

aunque los inicios de la calida·d: se hayan originado en los 

E. u .A.; esto se debe en gran parte á que la forma .en que· los 

japoneses han llevado .. a la :prÁ:~fi.~a· .la Calidad Total y su 

control: ya que estos aplican l·~s pri~~ipio~ a .todos lo.s . . .. '.'·; . : . .• . 

empleados, incluyend9 descle ·el ¡,r:eslde~tÉ,-d~:'iii'i eÍnpr~sá 'hasta 

los obreros; a diferencia .de'·. ciue: :e .. ·~ Íos: EsÚdc;s .'brii~~s la .. 
'•'' 

calidad suele delegarse a los• •:especialistas.'\·.:¡:.; asesores:· a· 

niveles gerenciales. 

A continuación revisarenios· mas 
>.·1· ·,;_.;,;, .... 

representativas de la Calidad. 
:. ··'' 

FILOSOFIA DE ISHIKAWA. 

El concepto de calidad tota+ para rsh'ik~;:,L;:L·griifíc~ ·"el 

control de la administración mismá. ,';· '.~~::· .\~~';>:'~~vbi~d.Ón 
conceptual en la gere.ncia" (86). 

En Japón denominan al control total. ·de ·~~Údad .como .el 
) 

control total en toda la empresa,,. esto:. qtiiere ·decir, que 
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todos los individuos de cada 'departan;erito de la compadia 

deben de estudiar, practicar' y pa~tici~~; en el control total ·. . ·' . . . 
de la calidad; ellos han opta~o 'po~ · edu~ar a cada empleado 

del: departamento .y dejar que: ··cada: unO ':.~e· estos aplique el 

control total de calidad. 

Es importante fomentar el ·cÓ~t~ol· en las demás áreas como 

son:. control de costos, 'de cán,J'iilades, producción, ventas y 

techas· de entreqa, etc;·: a . lo· ... cual denominan •control de 

Calidad · Inteqrado",. esto' · básado. en la idea de que: "el 

fabricante del:ie desari~1{'ar; prodúcir y vender articulos ·9'1e 

satisfagan las. ~e~esid~de·~·i~{ ios. consumidores• (87). 

Por lo tanto para· Ishika~~ ~o .. sol.o es la· calidad en el · 

producto la que im~orta'/ sino la calidad. humana y . 
administrativa. . '• .. 

' . 
FZLOSOFIA DE CROSBY ·. . · · . 

Seq1in crosby calidad siqnÜica ·~~ac~:r criie la gent~ haq~ 
mejor todas las cosas i~~Ó.í:·t~~t·~,; .. que .:de cualquier ''forma 

· ... ' :t',;' '. :J; ; ' .·:~_y,· .. ~·: 
tiene que hacer~ (88)" :'. .. · ., ·:•·:: \. ,.' •":<' '· ': ... 

Al referirnos' .·ª ,~:;f:tt,(j•:.i~Af~l,~~~·,.·;t·~·~fa.:7ª . \ª '· •' aÚ~ ·.· · 
dirección como a . los. ni veles,· niá's ·bajos '.de' la{compadia ~·· 

prev::c:~~~:tf~~f1::~~ºi!Y,¿it~~e:f sf :é~:~G~:cirtfü±:~jr '~:··. 
:::d~::~::wr:t:\i.ªLt::pzf~66Si~}ª~~~:ª~f tf Lt:::1~::t··;·~:· 
proceso ~e~d~ca'tivo · que 'bú'sc~ 'm~:ió~~r' l~· prid~ctiv~~~d a 
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través de la ~orrección 'y preven'c1ón de defectos "!'·ediaJ1te ·la.· 

participación. y · com¡:ÍrcinÍiso de todá :la ~()m~~11iá. ·, .• ·. > ••·· ... 

En ~s~nci~; se tr;.ta él un e~~ti~rio a.' l<i~go plazo ~~~á~o 
en:·- ·;::t, ·:;<.-;-~::· ·;,_,. ·.· < , ·t, 

.·-.Evitar erf~res '(h~ce~l~ fon :laip~illle~; ·~f~!.':·,·;· .:.;L 
- ·rdenúficar ¡:iroblemas'Y 6iii~~ct~~i5:i.6ries•~Ji'.~i' ~J~~t 
' ....... ;,;' .... , . ·,'. -.. ,' .... : ". , "'-<"' .. '.;:;·,~~' .,,·,i:'.~::·i·":·;·.,.,~; ... ,";·: >':/.,', ::;: 

don'de' se si iré la 'si t'üi~16ti; •;.'/ ::,'//,:::··· ';: "· . . . ... . ...... . 
Basar ... ·. las .. d~cf~i6n'~s ·.:Je~' ... 'ih'f~hi~ci'i~ti .}~~~~'J.Ifi~.i:',;a · :Y 

cuantita~¡va,··· pero t~~di~ág'.:~~\:(~~~~-~~~i}i~:~:;~~eii~f ¡~.··fas· 
·estándares · dé inf~rmación'I cFie '·pe~.~.~ i:.·:n ·.: :.e. ~ .. f.oq.~rs.~ · en .. io . • 
cuali ta ti vo. . . . 

- Medir para controlar, ~\iendo el c~\to, de.. ?eraciÓ.n el. 

estándar por e~celencia. . 

- Como consecuencia se espel crear .una dis~risiciÓn .hacia la 

prevención de fallas. . , .... 
FILOSOFIA DE DEMING , .. . 

w. Edwards Deming, esta lece que:·;.1 ·~ej;~~r ·e1''proceso 

aumenta la calidad y ia b.úormidad en la' niariufac~u~~ •. ·· 

:::~:::::ien::~. ::rore:~sp\¡r:~::rdic::· ::nº .• ~;:L:bra~ 
materiales, por lo tanto se obtienen mejores reirnltados. '.·~-~ll·._ 

un mejor esfuerzo. Los benef~cios que se. obtie·~:e:;•al m~·j:orar 
el proceso son: una mejor \posición ante la'. cÓm~~.ten~ia, 

empleados más satisfechos en l trabajo y menore.s ,costos:·': 
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oeming sostiene que el cliente es la parte 11\ás 'i;¡,port'ante : 

de la linea de producción. 

Para .lograr esto, Deming menciona que se debe crea~'·una. 
constancia en el propósito de mejorar el producto Y· el; 

servicio; ya que los problemas a futuro lo exigirán 

4.3.1 Similitudes y Diferencias entre las 

filosofías da 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 implantación total de calidad. 

Para Ishikawa, la alta gerencia ·es ·quien .. tien~ : ·la 

responsabilidad de reunir toda la informació~ .·de 6alid~d y ' 
control total de · cali~ad.; 1:1na ·.vez· oJ::>~!lnida, ;;E!;' P()drll~' Új ar 

politicas básicas. c~in,o._,~~n·; 'ia pr:Í.6.iidaci :.de/l.~::caÚdad y' 

::::::,,.:;'."";;t~~iif i:i)ii*~¡~Qi'~'f y~;¡~~··¿::··: 
empresa, ya que·. ser~n; ,ejecutadas·.~or 'todos .~cis :mi!imbros"de la 

misma, desde la 'aú~. J~re~ci~ ~~~ta.\[i6s • fr:~~~ja~ores de 
-::<·< -.:·~:. '·.· .... '• 

:~ ;,''.'- : ._ ~ .. :_;,: ·.:.,-··:.: .·.~ ·-(:: ,-· linea. 

Estas poli ticas deberi e~tar .. 'ei.t o cadas a• realizar 

empresa, fabriear articules y ciir~cer s~r~.ici~s de la mejor 
' . . ' . 

calidad del mundo. 
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Por lo que se propone qu.e la al ta gerencia sea quien 

tenga que tomar las responsabilidad del cambio en la 

organización que está orientada a obtener calidad total en 

todos los aspectos. 

Una vez que los altos gerentes tomen parte activa. del 

control total de calidad, c¡Uedará atrás 

mejorar la calidad significa:· ~~entar sus 

la idea 

costos·;· 
r•:.·. 

de. que 

.y asl . 

comprenderán que al aplicar ·e:ontroi, 'to'tál . de .•' C:aúdad •.· .. es 
·'t.,.,.. '(:. ·;'.;., 

posible reducir los cost:os/; ya que' lás . éosá~' sé harán: bi~n 
desde la primera vez; .ciiin~ú~~éib··:;o~:)lds·';~~~~itos; ~.;. 
obtendrán calidad tota1:·.,'.::;c. '> "'':,.,;.. ·\ •.¡".·,,,·: .,":.: .. ~·;.•r .. . ., .. 

Crosby dice que p~ra pod~r\ent~ricte¿ ii caÚdad éii . si. 
misma, es necesario cci~s~de?araÍ~c;é'Q~~~~~~6i'err6ii~6s.~e . 

.. ', _ ... ·, ·, .:, ·:· . . ·.,',.¡\'.:;,' · . . ~( ·. ·'~. ::·:::·;' .";)/< ~::~;' 

sustentan la mayorÚ de .los. gerentes.'. · • ·>._;/·'.. ;:,:, ::;:·.: . :_, .-· 

Los. supuestos · erróne~~ son , (Ílgf: .;¡ .· ' . ' ·.·. '.• ' · ":; J'; '.·' . \;: 

:::~:.:,:::::::: .. ·,1:~r (~~:I~~~~i1~~tl;.'.t~~1~Jii;•·· ... 
razón es necesario definir ala ~al~dad como:iel\.~cumplir ~on 

los requisitos" 1 estos -~~~~~i~ff·«JHr.~~:~.'.1~bri~i:s~ ; c~~--·:.· 
claridad para evitar que se ·mal'•interprete:.-,•··,<s:•"''" ·,•... :,;/.' 

· ·: .. --·. ·.::.::.:,·, ;,_··~ ;:<·::5:·.,<:.>.--.~,J.- ~~:,<r: .. ~/\::: /;'.-,·~.--.··X";: 
2. - El segundo . supuesto• err6neci':.'es :, el '.;qúe. la. cÚÍé:Íad :n;J ~ 

, , ' ""'::;.,- _ .. , .... : .. · . ... '.'.;::· .:~~~) ';··: < .:_·/ 
se puede medir y es intaiig~~~~; ;{ . · .... , ,) . , . ;<' /O: 

La calidad se puede ín~ct1:J::i'¿~n}odi.(préci~i~-~; .se".~i.de por· 

el costo de calidad que. es.:: el ·gastó. oéásionai:tci pÓr:·no cumplir 

con los requisitos (las consecúencias) '. 
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3.-: El tercer supuesto erróneo es creer ... que· todos los 

problemas de ·calidad son 

principalm~~te ·aq~ellÓs del. áreá,.de ·producció~;':. 
ocasionádos · por.,• .los · obreros, 

4.- El cuarto supuesto es pensar· que la. calidad se origÍna en 

el departaménto de calidad, , y estos.: est~ri :cargando 
; ¡;: '• l .. , ~ 

con. 

problemas ajenos; ya que 'deben .de aprendér;·:a i'llámar a los ' . . . ., ..... ,. ' ... · .. 

problemas por .los no~res de quié~~s '1bs·~~i~~W~.~ri: problemas 

de disel'lo, producción;· yerií:iis;·.:etc/ ~·:.; .. ·.• ·'· · :i:':''.'.;:.•: 

a c::or :: ::~::a~:e::~~1r,;J:.:¡rnt::~!I~i~~:~~1;::ci~~:::: 
entienda qúe es ; lo : qué. néc'esúa 'y i sea~· i~s ~illtas', g~~~tÚ:~s 

... " ~·' -. ' ~- :-·-<' ,'' '.·· 
quiénes· .. decidan 'en realidad .ese"mí!joranÍi.enl:o. ,Esta·: decisión 

la · 'tom~rá~, du~~~~i: cl~~¡~a~ · ~;:e~t~~< ~~~;,·0:'.~·6~~'.': d~ ~a 
organii.a<;tóh ia.:P;~;~n~i6r1,·~~.<iei~c:t;,~< ~·,;\ :Y:';L'~.·····' , .. · · 

AÍ i ·. 1 " ' J: hik" . 'Cro~by' ': ·.P· r. opon.·.'e." .. :: .. :.··. l . ·.•'.1 .. ··~ .. ~':,.·. de . ,· . qua / .. ~~e.:,:·.: .. s ... awa/,, , .' , .. ... •. _,.a. _ 

el'!tabJ:e'cer•Úna' polÚ:lc:i:ide: CaÚdad', en la ·OrgariiZaé:i6ni::.esto 
·>· .. ,. , ... '·· ·.\: ,;.'_~· . . ... :~ . -~ -·· . . . :.::r ~.r-:;>; ,,_- : J. _--.:-:·;:"· ·" 

es que .;odo;,el'.pe~sonal.' de\la:'~ompalli~·eje~ute'.perfectamente. ·' 

bi~n sus -~u~~xº~.e{.~~~~,iiú~~~f i.~+ci::~~.+b.t:"~"~gfi'.i~i~}< :;;;' :: · ·· ·. · ·. 

· Y. por:;ú1;~ino/; oémf ng;;¡:irci~o.~é. que :_;ra . aita'ger,e.~~~a ,.?~~P.+.·:· 
una nueva' .-fil~sofi,á;'· ya· i;iue, .no .. ·¡;~ed~ se'f1i~ acétit~n.dó' 
erro~es'¡ d.~te'.é:.to~'/;niciip~ 'D;~Í:ei_Cial~s. mala c~Úd~d ;;~~rsdri·~;,< 

qu~. n~ ~.~:~ .~?,~tke~}~# trabajo; .. ·· ~te.· ~~r '·10 ~e· e'.i~;c;!l~;I,ci< ·· 
para ~que: 'se.;He~~.:ll?cabo el :.cambio; que- la a1Ú· gerencia:' se' 

sienta ins~'úsfocha .¡ioi: su desernpello anterior ~ qu~ ;~\{.;~~~~ .· 
con c~i:~j~ ~~i:a" l~grar el cambio. 
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. Algunas otras similitudes y diferencias . ·de : Ishikawa; 

:::::y I:~:~:g :::o 1::m:~:~i :::::~den en .·i~'.;im~or~a~lú ; que · 
tiene la educación y capaci tació~ p~;~· •imPÍarÍtar.pro'9rama's de 

··»·;·}. !:,.·· >.· .• ·•1 \ 

control de calidad; ambos autóré's 'i>fci~~nen\qÍie: para poder 
' ·, -· ·:·í ( 

::::::::c::n c:~::::n e:él::::::::;;±~i,.ft~f i~~1l~f ~~~¿:~:ei:: 
obreros de linea. Esta ed~caci6n >d~tie'r'á -;;;;r':'e~;¡f~mll c¿riÍ:iriüa · . , 

211~1f ]*~2~~~~f ~~~lá~ii;f: 
· calidád. está .fur:~icinando .bien. y sL;t:º.'.;~,~f~ ;~v~{ª~',qü~ ª" 
vuelva .. :.a co~eter··er.misrno error. <>.-;·: ·-';~:::··~}.-.\.:~\'.:;:.·v.::,/ ·.;:-

Truiibién coinciden en que el: fci~~r equip~¡¡._i>ar:a 1~ ,mejora 

::ª~:º:ª~~:ª::1~eºneso:ª·::~:::;;~:r~ª;J1~~:~r~~~:i·~f 1t;~~~tWfos 
mejoi::arniento continuo .Y contribuy.,n. creativrunente·· a".· 
implantación de las activid~~~s';d~ i:i~j~~:~Ú~,~~:)'. e' .. 

... ·_·' :'· ·· . . ;: 

Deming y Crosby proponen .'.un;·.buén· entre~amiento". 
supervisores y p'ara. aYúd~;i=i~s 't ~á~er . su. trabajo en· forma 
correcta; Crosby· habla· «éle un· entrenamiento· para· los· 
supervisores en lo ·referente al programa de ce~o Def~ct~~' 
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para que los supervisor.es puedan ensenar ·a sus subalt·~;;nb~· la 

forma .dé llevarlo a. cabo. . ' ": -. . .·• .. ~: · . .' . :. e: .:·' '.· . ·, ' . ! -'<': ~:,; :. 
;,·.·· 

cori lo referente a .las. diferenci~s; í~. qtie'más destaca es 

la existérite .entre crosby y Deming;: .Y~ 'ciu_e,(ei .~~ci.gr~a de 

control total de calidad de Crosby está'.':J~f~baclo ·a la 

implantación de un programa: de •ceréFb~~¡~~~~~;/·~~ -d~nde ~o 
más importante para él, es la preverició~'.;~~'5~:~;;~i:~a· y .fallas, 

mientras qile para · oemfog ·son catbrc~i~~~:~~\~~ 1~e~e fmplan~ar 
la organización, los cuales ·no· c'onstán ·.de· un. pr'og.rama ,que se 

base en errores, sino que abarca· los · démás 'aspectos ·de la 

organización: la filosofia de Ishikawa, abarca los diferentes 

aspectos de la empresa al igual que Deminq. 

4 . 4 EL PSICÓLOGO EN LA EVALUACIÓN PARA 
IMPLANTAR CALmAD CON'UNUA 

El primer paso para implantar cualquier programa de 

Capacitación en una empresa;es la evaluación del estado 

actual de la misma. 

·:'"presa; En 
. •' 

primera ins.tanci a ~efe. ?.i:ie'\. cciiíb~ei;!: ¡,'(:. ~s~~'cto 
como está formada .la émpré.sa'; por · · cuantos 

eva1Ua:~f~~·.; .. :·~:i~i·._ e:~·-t~·do'·~:: de ,.--i~. 
1 ~-:\ • ' 

estructural, 

departamentos, gereni::ias , subqer,.-ncias; ~te.: ¡6:rganlqram~;; 
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a que ·se dedica cada parte de la empresa y la 'relación· qÍle 
. . ' ' . 

·hay entre las partes :cie' la.'empres'a (proceso) . 

Una vez qÍle obtien.e esta· .información, el. psicólogo ·debe 

darse a la tarea de invesÜgar que está ocurriendo dentro de 

la empresa, cual es :•é1 tipo.· de r~lad~n'Yeritr~ jefes­

subordinados, ó ~~t;~ 16~'.m~~m6S. ·~~~l~a'1ci~; ·:. déi:;e evaluar si 

el error ó probléin.·.~·.·.· ... :fiitie :~xl.;te ::e,{.·~ :·~~~~1·· operativo ' . ' ·,·:.:.1·' ·;;·'· ... _,_ 

~::::~:o) 0e li de;~::¿~:t;E~n;~f~~~:ti~~:~i~r~ttf r~~als.~.a p:r:~::~ 
correspondiente; pero :·si. ·e1;,,,•error::es/a' nivel ciel personal 

debe de ahondar ~ri.'~i{~~~~ie~~i);·,~~ia. desc~i:ir . en donde 

radica. El siguiente ,'pa~~'.;\~¡::,~~~p:i~ ;ifn .la eva~uación ·,e~ ia . 

determinación de ia i~te~'i>e~ciii;>éión en la empresa; es deéi:z:' 

el corno el personal ·~onc~.P~,u'~{i~a a·!~/~e~e~ y v.icevers~;. o 

también corno conceptualiza~ ei 't~~bajo y/Ó e,l producto 6 

servicio que ofre'c~n• ! '•):• '\ .. ··_;·. 

Una vez que~ por medio :•ct.e •:esta evalU<l,ciÓn , el psicólogo 

descubre cua1 es e¡ 6;.i'~~ri'. d~1• ¡;r.pbierna; s.e d.i' a ia tarea de 

disetlar un plan estra~égicci)de) int;,r,,;ención para. modificar' .. ·· .... ,.- ... ,,,,_ ,-··,";.,,.·.: .· .,·· .-·. ·'. . ,. '. 

ya sea el ambiente '0':1a:;c;~~.ciucta';cié:~~~;iricÍ1viduos (s~gún sea 
el caso) • • /·. i; :' '' -.•·'.;::/ ,·:\ \{,,..': "· ' · · :: 

Para que si{ p~~~l;'.'.'i~p.ia~~at- '~,~>',FÚosofía de Calidad 

Continua;prirnero se ·cdek,~,"'Uevar. a '.·cabo· esta evaluación del 

estado actua¡ de \a: '~~~~e'~~; ·para que asi el psicólogo se 

percate de qué. conductas hay que desaprender' qué conductas 
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hay que eliminar, qué conductas hay que cambiar Y qué 

conductas nuevas tienen ·que aprenderse. Esto se revisará más 

profundamente en el siguiente punto. 

4 , 5 EL PSICOLOGO CCMO J«>DIFICADOR DE LA CONDUCTA 

COGNITIVA PARA ENCAMINAR AL PERSONAL HACIA LA 

CALIDAD CONTINUA. 

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

sido considerada como una fuente de progreso. Es gracias a 

ella que individuos y poblaciones ·enteras han .tenido ·un 

desarrollo mayor que el de. otros PIJébl?s que. no recibü•ron 

instrucción. 
··'>, -··::·_:., .. ·. 

Además del . cúmulo. (dé.' · co;,oci.;i~rii:o<I'· ·que:> recibe' un.·: 

individuo al sér i? ~duc:~d?°; }: ~i '\~nstant;;:< coní:ác~'~ :, con 

información, le hace' r~mper;'·:.c:¿~ :s~'~{~iit~ii~;~~ '. ~~tr~;,~., 
•: . .. ':·.•.. -~ \ .~/: .~: •. e:_:, .•. ···' · .. • (' :;: •. ,,:·.:. ;-~.\· 

comportamentales:.·••· Dé :~~~'.-':~·~·".la;'i~~.:~fa:~tf§~i.·fa~~doJ ~5· 
aplicada bajo· lo .... • principios·':.te6ricos:·.-del''.,aprendizaje··•pUede ' 

.· . ..... ·.· . .'".,::.: ;.._;:.-.··/~!/:,-/\·:.,:~:·;:,, /(: :{ ·.' .~::\.;:~~::·..'·;~>,. ·_:i~-.:::.f·.'.:<)::;i'·:f-,,\~~ ::·..:-:~;:'.~.<· ,-· > ,.: 
significar,·el .. inicio.~ara•ap~eJ1deJ:'.nuev6s;col'1ocimient6s. ;' · 

:,.~::s~~~tiu~I~if~~~~tf :~f ;~~:1.~;t ;: .. ···~• 
programa . y' Jnedic~Ó;,: de .. ' los 'resÚl tados' dei' 'mi~;,v como .. se 

revisó en él ~apitui~. ani~rio~. ' 
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. . . .. 
Uno . de los principales objetivos· ~e la capacitación~ es 

el incremento de la productiv.Í.dad.' Es 'asi corno. por :medio· de 

la capacitación puede implaritai:~e ,:i;,;. iud~ci~¡~ que ~le~e al 

incremento de. dicha p:Í:()clllc~i;;.icla~: sin eiubaig~; la. filos~fia, 
de la cua1 hemos venid.o Aiil:iia~Ci;; ~;i6;1;.~go;de est.e .capitulo 

no solo se cent~a ~i, ~1'. a~~ect:~'i;~écnii:o de la empresa/ sino 

que su ateni:i~n. ~~~~.:·~~.~~,i~;~~·,fr?~~~frfa~Ín~~t~ en el.· aspecto 
humano, en el personal; :•es·,•a··::.través .. de.·. este . como·, se logra . 

. . : :· . _,·: .. < . . ; .··. '.'-ft:"~:~. ·. ;_',.\. ~:·:~-~~:~- <·:>· . > · ... ".."" .· -. '.. . . 
disminuir los cosi:'os 'y :~#.enb.'r •la',calidad. de los. productos. 

Es asi cornóL.i'i h~Bla~,'.~t~~o'aü~tdidacl;· i{ calidad. no se . ' , . . ~ ., ' . •,_ .. ,.¡:,~".' ··. . . . ... 

:::t:: :P~:d~:::f::ª:~:~z¿::tt1:1~~·'..sino.·.en ··1ª .. ,cálidaC!; .. ya 

Por .. rneifi'? Ü~¡:.: :~~\'~p ... p.~u.fe.·~dse]~.;i,•.~.'.óe:;·n;c;(am: ~ei"'n11 .a'.~r:.i. sa'.··; pt. :o~dina··c."ilpaiÓe .. 
8
mp'rdees· al aa 

filosofia c!e· ca_licii.<f sé . 

la mejora co;,t1riu~Lcl~ )~<iíúé>. iiroé:iu<:ei .Cú ~lii e1 nombre de 
• ' ·< .. ~ .• 

Calidad ConÜnüa; .( .· · •:. 
' :.• ; ; ·>'. ·.~ ':; ··:.o 

De cualquier inanei:á; · · para·· .irnplarit;.~ ·, la. filosofia. de 
. '"·; ,. -,·· .. ' 

Calidad . Continua/· ·,.es:' necesario . 'empezar por con,ductas 

apreliclidás prev:iamente y enseftar lás · 6~~cl~ct~~ l1uevas que 

dirijan . a . todo el personal a r~hÜa'~·,, ~u'., tr!lb~jo .con 

eficÍ.encia,~ ha~er las cosas b.i.eri a la '~ifm~i;,,;.;~,~~inclar un 

servi~io: o,· ~l~orar un product~ .·. q\l~; S.~a ~'e ·i~~~·~i·.;~~'Ltd~d'. 
· Ens~'ft;;,;> una nueva filosofi.a éie. 'vida'/ y;· '~é; trabajo, 

modificar las cogniciones de.• todos' lcid1 :in~i,,;:Í:d~os . que 

integran .la organización, situa..;do a ~ac!'~<~i~k,ro ·de ·~sta no 
·"·'' ... 
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como un eslabón más en la cadena, sino· como una parte.medular: 
en el funcionamiento óptimo de dicha o~qa~~.d~d.Ón.- ' , 

Es precisamente aqui donde ~1· psi_¿ó¡oq~ po~.! ,~n piActic~ · 

todas la habilidades y conocimientos' que)ur~nt:'e sil formación ••. 

profesional adquirió. uno de los' m~~f.~iÚ;~f;::~~~~e~i;'.~j~ co~ 
que la psicoloqia cuenta r el' cuú:.'por•-.sus': C:araéteristicas 
encaja perfectamente dentr~ d.;' ·la'>iú16~éifi¿ :~~ .\ ~~¡idad 

::::::.::.º::,:::;::,:1~~1~~~~~~·=-": 
incl ::::domod:1

10 

p::::ie:::; .·· .. ·,·· ·-~~· ;> ~~~:~ttt:"·~~~::~'co::::::: 
principios y por tanto al. ·;·s~~ é-ia!u¡fii:d~ciª· ·,puede ser 

::::::::~i:: :::o co~:s enm~;6:~~J{i:tti::·ii~:;ct~:Jci:l :: 

conceptualiza al pens~m:l.en~o 6~~i. Jn{}c~~~~~~~-. m~s; '"~~--el 
individuoª lo larqo de.su·desa.~;~·i;:~-~~re~d¿·;>~'.::Y> ··":-: 

Por tant~. veni6s' ~~· ~'i psi~6ioqo; .~és -~i · ünico 
profesionista' ~k·'..tlei1{:1a~·· h~r~a°nli~~t.d:~~6rico- . 

metodológicas par~ modifÚ:ar. fo m.i~ i~portarÍte par~ que la. 

calidad coritirilla 
' ...... · 
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CONCLUS:rONES 

Los cambios económicos gestados durante los últimos cinco 

año~ .. -han hecho que actualmente se reconozca que estamos en 

una nueva era - de competitividad _industrial- donde el factor 

que marca· la diferencia entré' las· diversas empresas, es la 

calidad; ya sea' de un producto' o\s'ervicio; 
._,;. 

Esto se da principalmente. p8rqÚe: eXisten _en nuestro pais 

- :::::::s
6 
:z::~:jci:jt:s;~1~~:.:::;:r~n ª fábricar ~n mi~mo 

En -la -competeridia 'pór;i9anar m~yór' mercado, --ya Í;i¿,/~~i'o · _.­
entra el - qÚe __ eL ;tº·d~cto sea, ni~~- l>~r~t.,;:; sino . qÚ~-- t~ri!i~ c::ia. _ -
mejor -c_,_-a __ -_li_d_·_-~d_'-_.·-_-._-._-_._-•.·.--~ •. :_-,·-•-'-.-•--_;•,:_:_-_,_-_:.--.:_•_: __ j·_~._.-_;_: __ : . •"' -, //: .; :;:_::/:: ·ii, ... -_/_-.:·.---' 

- - _,-.-·:· .. ~'.-,_~;-. ,. - • ! ,,·::-_~_·; • .":;--·~ ·":~.~- '·;,.,· 

Para -_poder• 'a~~.~~~~~ ... ·~~/·~-~- ;t,f ~-~-~~~'/,~ª-tf-~~?,/;f ,- -';f5tt~t · ,_-·--
pr ime·r~e~te·· ~~--· revisar; desde:, las;: primeras·.-. manifestaciones 

.. ' ~ · · • ,,\.• ;' ;· ~·-''.. ~·i-' ., "!:i ;;;, :.-' ~r:, _; ';-,." • 

de or9ani zaci6n1 . ~º;uº -p~Ciilrió~ '.:'og,.-;,;iJa.~ e_ii ei;; f a~it~F~ ; uno; 

estas manifestacion~s.de'orgíiniza6i6n'-~e ci~;;· ~~~;:;clci'.'~1:¡,c;riil).;:~-

comienza ·a -~9rup~~-se_,,~•,:.~f::M~~Fi~t{;,~1j~r~~~j()-;~in~c~i~o;; -
Siendo hasta la edad ~~dia'. cuatÍdÓ -~Úr9e~ las agrupaciones' de 

hombres de una_. -_mi{i~-~~~~-~~%6~_: •. ~~P~f-~0~~;~f -t~r-}f ;~m~i,·i~~º, -
patrono; es _ asi como : de ,:alqu~'.3}manera 's~·'puede~' enco~trar en 

estas · Órqanizacion~,~:·;~~~iii~~~~'.-::~~~;jfr/hJ~~~i~;;'~-:~,-~~i~~c¡Ó~; --

adiestrami~nÍ:o;. entre·. o,i:ras'/:;- ' '' - · '' •·:_, · ·-'- :- ' 

La revisión hiStÓdca' qu~,~~-·- liizo: ~entró: ~Fesi:{capi tul~ 
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.o.rganizacional, pudimo,s· percatarnos de que· dich~'. ·rama •de. ia 

psicoio~i~ )1a .recibido' . ~ri ·mayor ~umero • cté • a,~ort~~:ioAes : cté 
otros profes'ú:>nis'hs'. taie:S como;. admfoisti-adoi:E!s; 2~~ta,~oi:és, 
so~fóiod6s>:~~t~~:~úo~( .> · ':_. _·: . ._ ; ·- :}'' ; · '·' 

·pssuigceórlimoog. o~·s_.•;;.-.-.'_'dée' i:.'eé .• sª __ .tf'a~c···.··áér'. ue····a;.~~ ••. ·.·.····.·.m.a}'.~.[-lih~~~~:i~~~~ii·· .. ~~~·;.~~~f ~,;~~.·••. 
los' , · · <'.i, ··¡1

; .... ":.•_.;.:_?;.:.:'.:-i.\:~r:-.::.;;.·.~.:>: · '-. · .. ,···-·-.; 
\ ,,- -¡,J .:.:··;~( .. :;::··- ,. -.-, -

~1E~x~t~rº.~!_ :!dJ~f !tJ1rqu•~ ~;zi ~-·~-~ ~~,,~~:~~.:·,~t : :.20f;S'..é?'!·t'e~"":-
Y. .... ·. .'i.,·.i .:·segu,i:i~o·:·17~. ·;~·~a. ~1:1e~,:tro_ .. ;~P~~e~er 

el mas: objéüi'o 'y .ád~más 'eÍ ~e\muestr.i .:~~~'üi~·~~~·¡{ mas 
.. ··:· -.-:. ·-\··.·',l ·3~--~:-v·~·.:·.·· ~·:·'<-·'°' ... ·· ~--·.·::.:·---~\ ;·:::r,.::: ,_.,.,-_.;·,.·.:-

ráj,ido;•.•. . . ?:> . . .. • ·'·· :{_; :_ , ,(. ._, :. ,_: "' ··"· · · ·_,,-
•oe esta:_ ;;;~rle~ar d~eemos .-.-~e :i>or'. -~.ª.s.', ~x~:~,"S~~:~f';r~ .~~ª··· 

organiZ..;cÍó'ri':: ~~~¿~';¡,;;· ~{ . gen~ra,l; ' es< mas, •. conveniente: · .. el 

en. ·fo· qu· 'e"" .'e"x"t' e' r''·n .. 'o'"".'.·.· ..... _.·•.'·.: ... _· .,'•".: '· · '' •.··,·• .. :.·,.: · · .:,,:· ,,,_; .: ·"-"" ::¡'!;':> ,, " " ' '\''-· ~ ·:·l.·~>·, ··:;·7,-~>.::~: :-~: .... ?:·' ' ... 
· < stig~~i~~;~J:ia}.r~V:i~ió~ ci~ ·;~j¿~ /.#f~;qu~s -qtié~.s.~gan ~6bre 

esta linea~"' ;- " , . \ /: ·.-: '., -'. ; :• .,,:,•):;·. :~¿, ." ,· .. 
~¡;.;·~1-: 1:~~~~/'~~PÚ~1~ ~~·vi.saiií~~· ~lg~~as•·· ciue~úo~e!~' éiéi• 

capae:~ ta<:;'{6¡, :.:~"~koducü vidad;:··.~i;;;c,5·z;;;~ · .. ,~1 ~;;si26ici9c:>,; .· i:l'ené·· · 

a qui ·:un g~an · caínpo; ya.· que,",·P~·i'~ :¡,o~er ,- ~: fuÍlcioriar C/los 

principidá de 'la capa~itadón y ·h~cei>a: :ia" empres~ ~r6ci~~'ú:V~ 
es necesario el trabajo con ;;.1 pers.onai. · ··~·. 

.... '._··. 

Dirigiéndonos hacia la calidad. observamos qt.ie para' p·b·cter••.<' 
... ·"· 

implantar dicha filosofia, es necesaria .una buena deteci:'ión · 

de necesidades, sugerimos que desde aqui comience la· labor 

del psicólogo. 



.1 

una vez que ·se ha evaluado ·la ··condición actual de la 

organización, se deeide que P,rocedimientos y que programa se 

seguirá. . . ·1 ~·, 'r .' :~ ,,:· :··. ·:;· ... 

Ya que s~ h~ya J:Íech~ " éste .!'foceso se proced.e a la . 

implantación .de Íb'S :princip¡~;\'y;' teorias i de Ía calidad; 

'""'::,::::;t. ~if (~¡~¡~;J;f ;~~;;';~t:li;;; . ~~. 
corroborar .si el proefr~ma esta ;furicionan~o;) : ··, . 

Por . citi:~ :~c,au,fetn,tt:a:.":.pc,ro.rn. sam ...... · .. ·u·,···nº.:.:.~.: ... ~.-m·.<o;:rd}e•··iru,l,,o·~~ .. ~.·:d'~e}:··'.~~·; ;: ~,(j/Pf!,iC:ol_Ógia 
organizaci~ll~l' ' 'apr~nélizaj~ liamado 

"Cogniti VO-C()nductual", ef' cÜ.al '.puede• }<J.r··?:~~~~~>, ·~~ -~~~~ti¿a 
p~r m~~io ~ii:1~··~~;,~c:~fa.~¡;~:.:-:····· ' ';' ·· ···' ·· ..... · 

:::~1~~~í]~ll~{~lil~~¡-f iii~ . 
filosofia de calidad con~inua;, l~,,cual ·puede''implanta~se en 

. :~:::!:r 0~:J~k~:1ff~~~1dJ1A:~~~~.> ':i~·-~.;~~i~~cif~··de •. un· 

si~lldo 'a~'i. .. : ~st~' tr~baj~_· _:da - '1~ i>aü~a:- a ,:n~evás _, 

:::1~1~~~~ji;t \~:~:~;;J,:~1,~t~t~f 2r~: 
'del pro~~~k·~n las· orgarii~~~i-ones.· 
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