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INTRODT"CCTON

DId a dda la zoedednd  U're cambicoe rdpidos o odrd

COBy

como resulitade de la comn-tencia y Ta vulnsrabilidad hacias

las industries, aue nan im-~ul.:ado a radigefar los cutilos

de vida 42 tal mancra que denende de la calidad de bioe

nes y serviciosn; eg ypor 1lo qur uno d@ los objeotivos fune-
damentales  de la Administracidn @9 asepurar la calidad  de
estos nroductos y servicios, teniende como concecusncia un
ambiente de trabajo Sptimo nara lograr un2 mayor vroducti.
vidad; esata idea se ha ido ampliando, convirtisndo lo que

s6lo era de interés para un eruvo reducide de exwvertos en

control de calidad, en motivo de preocuvacién nrincipal en

tre el nimero craciente de administradores, gerentes, etc.

¥n México, la industria vive los momentos mds erfiticos,
pero tambien los m4s imvortant-s de su historia, ya que
después Ade casi 40 aMos de noliticas de proteccionismo in-
dustrial, atraso tecnolégico, baja hroducfividad, ete, "De
pronto el reto de la globalizacién nos exige hacernos mds
competitivos", cosa que "inevitablemente nos remite a

hablar de Calidad" (30).

La Calidad Total nd debe verse como un dmbito exclusivo
de las organizaciones grandes;. sabemos que °n México exis-
ten entidad:s de menor tamaffo que trabajan con ahinco en
me jorar la calidad en todas sus areas, vor lo que a los ag‘
ministradores nos corresponde impulz=arlas para 4 mejora
continua y promover la incursién exitosa de las organizf--

ciones mexicanas en los mercados internacionales.



Ademds, 13 calidad total no debe concentualizarse como
"una actividad que le incumbe unicatente el arca d= nroduc
cibén o que sélo se raefisre a 1la integridad fisica de un
nrod-cto", sino nue tambi:n "debe conceblrse como un :le--
mento que involucra a todos y cada uno de los individvo= y
departamentos que canforman 1la organizacién" (14), dado
que, nara que nuastras industrias funcionen, requisren del
alemento m4s imnortante, 1 hombre, al cual s~ 1le debe edu
car y cavacitar vara un mayor rendimiento, para ajercer to

das sus notencialidades y nara au autorrealizacién.

Las labores aue deben realizarsge vara lograr que el ver
sonal desarrolle un enfoque de calidad son el prevenir,
canacitar y conscientizar a nuestros recursos humanos acer
ca de 12 importancia de esta, Lo mentalidad de m2jora
continua hacia la calidad total, no =s fdcil ni rdpida de
adauirir, sin imnortar el tamadio d¢ la nreanizacién; de

ahi la imnortancia del liderazgo naciznte y nerseverante,

Para emplear 11 calidad total como ~stratogia en la co-
ordinacidn 1» canacitacibn, debemos tomar en cuenta Lres

aspectos basicamentes

1) Liderazgo
2) Planeaciédn :stratégica
3) Proceso de Calidad

"Actualmante se habla mucho de la nsacesidad d» la flexi
bilidad laboral, como un factor clave de adap*ncién a 1las
muecvas realidades fecnolégicas y productivas 42 las empre
sas" (3); para lograr esta flexibilidad es necesario ser
un "emprendedor" cuyas caracterfisticas son tener un z:inti-

do innovador, pisidén por ¢l desafio y un gran sen*iio de

ii
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Viderazeo, oue wmmide vor orcaies i es wptes que nop
Jelegacidn, siransiza an croveisio s Tlailde voons aohee

sidn con o)l sruso o dSeabago,
™ o rama e Lidore

5 hasra, ~or Lo e ge tratardn

algounas asn:etos wrimovtial g ooary 0 Srasamionte da 2

pre ents Lavestimeidn conn lo o zen casilos de lidora

caractzrizticas, <te, haciendo notoria ta yolaevancia  da

12 motivacidn, lea valores, la cawacitacidn, entre otrow,

1 liderazgzo 22 de suma imvorfancis nara quisnog hene-
mos 12 vesoonsabilidad de dersmmediar sstd funeidn, en don

de tado Lo que hagamos renoreute noui i

O nesabivoanento

en nuestros colaboradores,

Los lideres han aserito la historia y on nuostra oals
hay erigiz nor awzencia de l{derss que Lleven 2 sugn ssaui
doreg al logro de los abjztivoa, S61lo genorando 1ideres
de calidad, podremos Zensr una nacibn da2 calidad con Sae-—

tisfaccien2e binomiales y equilibradas neersidadas,

»‘ .
Sin ambargo, no hay vor qué alqrmarse wor ol narvenir
si eate <3 no da:gseado, ya que aes *isn2 12 noaibilidad de
planear un futuro altarnative. Cazi %todas 123 ciudad

a
S

grandes ¢ industrializadas han disediado nlanes egiratégi-
cos con los cualesn nréveen y controlan su crecimionto futy
ro asf{ como su desarrello; ~n "éxico, la imnlankacién de
las tdcnicas 42 la proseectiva »stdn tomando fusrza; aun-
que algunas universidad:s desarrollan nequa®os eaxtudios
al reanccto, hasta ahora no se le ha dado la imvortancia
suficiznte,

Sélo las organizaciones que perfectamante conozcan "el

tivo de negocio que desarrollan, que tengan claramente de

iid
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plo aguine ds eastrateogas.
La enlidad total utilivads come eotravesia compabitiva,

cgoun pilar en ol dptime anrovecihumianto Jde i

POCUTE0N

1

goreiaimeinte 1og aoersgg humanos, s

A oot 2 lle

ehbendremos un diagnéstice do lan Foptaldonas v

cn 1o calidad d2 la owganizacidn v own neondztico de 1

Ll

oportunidadas y amonasas: 30 aosible conducoifn v b

ciog resultantes,

planzacidn vara cualouior organizacidn, RS

nlangeacidn estrazdgica formal debe cer dise
facer 1as caracteristicas vnicas ds cada comoafifa (33) y
a8 @8encial para auxiliar o los direciives o ocumolir con

sus responsabilidadzs ds la ddreccidn -stratdaiva,

La calidad total comc‘ustratogia, egnacialmente emoleas
da en la coordinacidn de cacacitacidn en una smnresa de ég
topartes, ayudard a aumentar los valores gorganizacionales,
al logro 421 cumplimiznto de wetss individuales {y organi-
zacionales par‘ande), al desarrollo d= canales de informa
cidén, a fomentar la retroalimentacién v 21 autocontrol;

comorometor al pevsonal con 2l procraso de toma de da2cisio~

iv



AL sy v rae s dn et e in

AciSn aue oo

recibido y odel andd Dete o no wiin o e, Resad-
ta o lnro miny la opanesd o e e comaiaug Lo oane Jogeamos

con calidad votal, tondrd macho aue ver con lo involucrada

que Tola opente en 2L crocdoy A benor ANLEo S 00 de
Lroa oabjotives aecesitamay Ddos cntend:r and x0T procoe-

80, y sobra todo eudl 28 nauestro navsl warticular en el ds
carrollo del mismo.  Algunos nurden verlo como una invita
cibn 4 no comebtir erroves; como uny seris de mroyectos nae
ra ld4 mejora d2 ciertas cosng; oliros Como un »Hrograms aoay
te de su labor cotidizna o ¢como un egfuzrzo para reduciyr

costod, Lo que 31 es cierto ea aque 91 nroceso no es sen-
cillo de antend2r si se tiens poca informacién o si su and
lizis 23 suncrficial. Involuera ¢nnecntos, eéquvmas y

plansamisntos vastos, ouesto aque a3 una estratrgia global

a lo lareo y ancho de 11 orveanizicidn.

Reitero, vara lograr la calidad total ~n el =ambiente de
travbajo y 2n los trabajaderes, o3 nreceesario drsarrollar
nuestra cultura laboral, mediant: o1 lidzrazgo, la aduca.-
cibn y 1a cavacitacién; aunquez ésta no gea upa tarca fdeil,
es fundamental wara el logro de los objotivos. La concay
cién de calidad *otal debe ser commartida y ovracticada . vor
todo el gruno de trahajo, para con 21lo contribuir al. enri
quecimiznto y a la rotroalimentacién; 2 la sustitucién .de
la "inferioridad" y del "derrotismo” nor la cultura "suné-‘

rior de excelencia" (7), optimista y exitosa,



Lo o L TEie g LG e L L weddeaciones el aEae Jde la

“h
calidad total, con o1 fin de fomentar esniritu de inves
tipacidn y de que ae originen nuevos sistemas y téenicas |
fundnmontos ¥y vrocesos nard el bicneatar vy 1a mejora en la
calidad de vida de 1a gociesdad, hago 1a iavltaceidn a bade
peraona con degeos d2 ontimizar el aprovichamiznto de los
rRCUrsos,
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Fn la ®dad Yedia se nopularizd la costumbre de ponerle

berds egne e

EASAS]

aarca a 1os »roductos, des=arroliandass =1 i
cinl de mantener una buena raoutacidn y nor consiemisnte
una buena calidad an loa nroductos,

"Previamente a la 4voca industrial, los juicios ~miti-
dos acerca de la calidad versaban , entre otras ceosas; 50
bre ¢l asnecto estético y los gustos de 12 2vocn 0 sedre

el prestigio del artesano” (30).

La Revolucidn Induastrial trajo consizo -1

fdbricas y su consecusnte esnecializacidn del trabsjo,
dando como rasultado una mayor cantidad de sroductos. vero
viendoge su calidad afectada y unz merma en el bienestar
i:ntro del ambiente laboral. Con ello 114 inicio la =vo
lueién de los nrocedimientos esvscificos vara valorar ¥
atender 1la necesidad de orlidad en los nroductoz y en 2l
aabiente de trabajo. A partir de ensonces, los vrovedi-

micntos han evolucionado en tres estadios diferontasg

1) Calidad vor Insneccidn
2) Control "stadfstico de la Calidad y

3}) Calidad Motal como Vstratesiz Comnetitiva.
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Te i Py coo i
omuyTe s M . s , -
ton herminados e odeteotuy Jevo o p oL padepe RRex:)
nedidan neewsarisas MArs sy correcoeion,

fgud ealidad significa “atacer los »fectos no 1z cansa

a vartir 4o un cnfoqus de gecidn covroctiva" (30); ratn

S reg
nongabilidad recae sn low supsrvicores puisnes realizan su
labor mcdiante la insonceidén visunl y utilizan instrunentos
de medicidn rara hacor comnaraciones con eztdndares,

Han sido =xvonantas destacados de csta corriente ¥Fredepilk

V. Taylor y G.35. Radford,
1.1.2  Control ®stadistice de la Calidad,

Se caracteriza wor dos fundamentosy
-~ "La varizcidn del nroceso" gque ae mide con btienicasn estd.
disticas y
- "EL maestrooM,
Teda preducclén neesenta variaciones sn los wrocrsos,
por lo que se ticene la neccsidad de estudiarlas convﬁasw en
los wrincinios de la ostadfstica v la nrobabilidad. "Ttado

qus ordeticaments  :g immosible wraducir doz nartes con eape
cificaciones identicas, pasa A sar un reauerizisnto el cons
trol dnl rango de variacidn aceptable oara obrrnen pagul b
dos satistactorics" (30).

Aqui e A4 lupar al desarrollo de tdenicas <stadisticas
para la detrrminacidn de rangos y a 11 elaboracibn de gra«~
fica: 1¢ control nara ol andlisis de resultados,

Alpunos exponentes de 23ta corriente han sido W.A,



oL Snlliacunl ol oo i Gapme b Tl a,
Taoap este eotadic dond o onfooags mes reaenten atsacidn

ioveshigeidn, v ose caracbos

wigg por la marticinacidn ¥y oL comvromiso de toda la ewpre

en, por la concientisacién de 14 alta diresceidn resuvecto a
1a calidad y mor el trabajo en eauino vara la solucibn de
problemas o la satisfaccién del cliente.

Los autores que se destacan gon Tdward Deming, Joseph

Juran, Armand Feigenbaum, Philip Crosby y Kaoru Ishilkawa.

. Deming seflalo la respounsabilidad de Ja alta gevencia
en la vroduceitn de aryiculos dsfectnosos;

Ao Feigenbaum vesponsabilisa ol sintqopa adwinistrativo
como coordinador de 12 =narticinacibn y <1 com~romiso de ce

die nno do Los departomentos de la emoresd

nacia lo ealidady

P. Orosby promeve sl moviaiento 1l

Fstos audores colnciden ea 1o Inmwortoneia del drabajo

idn, adants

con los wracegog de fabric

dea del equipo 2 las esnecilicacionesy 2n gue ol procese
de trabajo e contreola reducionde la vurixbilid&d; 21 18
creacién de gruvos de trabaje vara regolvie orohlemas,  ya
que si %todos loaz involucredes narticipan en la solacidn de
eehs problemas o en wng accidn de mejora, entonces 1a vro-

babilidad de obtener excelentes soluciones es muy alta.

En esta corriente surge ol concevto de "Satisfaceién
del cliente", refiriendonos al cliente tanto externo como
interno, convirtiéndose asi en una de las metas de la emw--

presa fundamentales.
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S Las nursonas que

trenami-nto, ¢ dirig

dad, como e som los lideres de arunos vy travajadorss,

Surge la idea de organizar "Cfirenlos de Control de Zali
dad", siendo los vrofezores Tetsuicni Asaka y Kaoru (shi-

de

kawn quicnsas puntualizaren que "si lag versonas
bricas eran lag que realiente generaban la calidad, eran

eatas las aue debfan particioar en los cfreulos de cali e
ded” (27), wermitiend: 2 cada nergons mrononsr Lemas el

anados con Ia ealidad sn o departananto.

P difaendir sate movimlento na vermitido me jorar (& Cae

de trabajo, en 1a vida de low in
10

duos, =n wroductos ¥ oen sencral, on cad? una de

ar javonesas, radnceiende asi o toe detectos sxing

De «atn manera 1L alto arada 2 oalidad aw: e wans i on

Japdn, ze debe 4 las actividados que voalizan lea par-

sonas en log cfronles de control 2o calidad que a los mwis-

mos métodos de convtroel estadfstico de calidad,

Tl camino hzcia la calidad Hstal comnromete o un o=zabio
an la forma de wensar, de trabajar y de sdminlatrar, valo-
randose a la calidad como estratepie fundamental wara aje-
canzar la commetitividad y como consecuencia, como <l va»«‘
lor mds imvortante en la conduceidn d¢ las actividades geQ

reneiales,
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La CALIDAD TOMAL.

{2 calidad total ez un revolucianario de g

)

sreneia, ror la oua o hace nececzario comnrender algunas
definiciones vrelacionadas con oste sigtepa administrativo
orientado a la calidad y muy particularmente, relacionadas
con el manejo de la ealidad #otal come catrategia en una de
las secciones de una cmoresa,come ¢n la2 coordinacidn de eae

nacitacibn,

Lag NORNMAS INDUSTRIALES JAPON™SAS definen a2 la calidad
como "un sistema d3 nédtodos de ~roduccidn que econdmicamen-
te genera bhienes o gervicios d¢ calidad, 4cordes con los rg
quisitos de los consumidores, Tl econtrol de calidad moder
no utiliza métodos estadisticos v suele llamarse control de

calidad estadfstico® (17).

Por otra narte, el Dr. ISHIKAWA lo define de una manera
sencilla diciendo que es "deszarroellar, diseffar, manufactu--
rar'... ¥y en tal easo ..."mantener un producto... de cali--
dad que sea ¢l mds econbmico, el mds dtil y siemnre satis--

factorio para el consumidor" (17).

Para comprender el concevnto deo DEMING, ase podria exvre-
sar en un diagrdma. La esencia de con%rol de calidad to-
tal «std en un c{rculo central, que contiene la calidad de-
finida en su interuvretaciédn rds estrecha, ©l segundo otrcg
lo representa el control de calidad total intervoretado de
manera amplie, para incluir las cuestiones de cémo efectuar
buenas actividades de ventas vor ¢jemplo, o cémo hacer més
eficirntes las labores en la oficina. Fl circulo mimero

tres hace hincapié en el control de todas las fases del tra
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GControles
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garantfa
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Calidad

Circulo 1e Control
de Calidnad

.w////

/ Control de
Calidad nara
T~ 51 4dasarrollo
de  nuevos
nrodictos,

Pig., 2.1 Control de 7alidad en toda la "mnresa.
(Fuente: Ishikawa, kaoru; “olombia: 0.37).
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Donds el Cfreculo de control P.H.V.A. tambien conocido como

P.E.R.A., (planesr; ejecutar, revisar, actuar) se degeribe co-

mo sigue y del cual hablaremos més adelantes

e

/ EIRCUTAR /"
Nar canacitacién//

y adiestramiento.
fealizar el trabajo.

/ J—
",i

.,

PROBLEMA

AN

PLANEAR

Determinar metas

AN
¥ objetivos., \\\‘\~

Detemminar métodos
para alcanzar metas,

N

S~

"

.

A

\\

\\
S, REVISAR \

\

i}

\ Ca s .

\Uonformldaa entre
vesultados y
ohjetivos.

. AGTUAR

Acciones correctivas,
ftemedio immeadiato.
y; .

/

Pucnte: Segdn Acle T.,Alfredo; México p.151).



La czlidad total segdin 21 Ur, ARFAND V. PYLGTNBAUN  s¢

define como "un sistema oficaz parva intogray loe ssfuerzos

on patorie d2 dezarrolle de oslidad, mantenimieonto de calj
dad v mejoramiconto de calidad rralinades »ov Tivereos grae
sos en una organizacidn, dn wodo aue cea mesidhle aroducir
hienes v servicies & los nivelar mis cconfmicos y aque soan

~idn de los elienpogt

comuwatibles con 11 olenad =ali:
(13); sugiri:ndo aue #1 control total de calidad ze regoal
dard vor una buena organiznceidn de lanr funcilones serencias
les,

Mo es Fdeil tener un acucrdo ~ntre los zisonificados de
calidad {sélo »l diccionaric ofrees was de 12 definicio w-
nes), vero el mds sencillo ¢u ¢l de Gener "ausencia de de
fieicnciag®, segin JURAN, reducisndc log fndices de error,
aumentando rendimiontos y laz canacidadzs d3 los recursos

humanos, técnices, materiales y financieros,

Para las definiciones anteriores, congidero que nara 1o
grarlo hay aque tener en cucnta que ol resultade éatisfantg
rio que Se ~5pers, ae debe o la particiracidn ¥y a la nromo
cibn dz la calidad de tedo <! nersonal, incluyinde a les

altos ejecutivos.

¥n su intervretacién mds estrecha, calidad significa cg
lidad del producto; en su interpretacifn mds amplia signi-
fica calidad del trabajo, calidad del <ervicio, de 1a iftw-
formacidng calidad de las personas {obreros, gérentéa,
ete.) y de sus vidas; del sisteme: de los objetivos; ete,
Lo fundamental es fener calidad total en todas sus maniféé

taciones,



Fstos enfoques presentan rlementos en comin y song
Satisfaceién al cliente.-~ Este eg un punto medular de la

calidad total, por la canvacidad que ticnen las empre-

sag para satisfacer a sus clientes, sus necesidades y

degeos,

Obtencidén de un »roducto o servicio a bajo costo.~ Refi-
riendose al momento en que todas y cada una de las -
partes de la empresa, trabajan armoniosamente hacia
la meta comin' de calidad y la complete satisfaccién
del cliente, lograndoue asi beneficios econdmicos,tra
ducicndose estos en una reduccidn considerable de cos

tas y en una generacién d2 utilidades,

Funcionalidad de los bienes y servicioa,~ El producto de

be funcionar para el fin por el que serd adguirido.

Todos los autores exponenteg de calidad total, coinci
den en el cumplimiento de las expectativas del cliente,
no obstante que cada uno enfatice un aspecto u otro de
1la calidad. Fsto es especialmente diffeil, puesto que
las espectativas de los clientes tanto internos como ex-
terncs, =on dindmicas, imprecisas e inclugo inestablés.
De ahi la necesidad de contar con sistemas que detecten
a tiempo cambios en dichas necesidades ( como ia aplica-
cién de la ciencia de la prospectiva), para realizar en

caso de ser necesario, ajustes,
Reuniendo cada slemento, podemos decir ques

CALIDAD TOTAL FSs

Un Sistema Administrativo orientado a Calidad,

~ Producto terminado, procesos, servicios, etc.

Relaciones Humanas, Calidad de vida en el trabajo...
~ Dirigido por la Alta Administracién de la empresa

10



Basado en la Prevencién del error,

— Control dec Calidad:s en todo el ciclu de manufactura

~ Bxtendido a todas las funciones (Control Total)
Que involuera a tode el pergonal.

- Compromigo; autocontrol; particinacidén de todos
- Ta calidad es resultado del Sistema total

Y gque hace la bisqueda de la me

jora, en un hdbito

- Mejoras de la organizacién en todo (areas estratégicas)

~ ¥y por todos.

11



3.~ CALIDAD 3EGUN =DWARD DEMING.

La calidad total e d2finida nor %, Deming conos
"Una filosoffa bdsica de administracidn, una forma de tra-
hajar de todos <n la ~mnresa donde debe nrevalecer el reg-

peto a la versona, la confianza y el trabajo en couipo.

n esta filosoffa cada jefe debe ser un lider que prena
re y dote de herramientas a sus subordinados, le vermita
ejercer todas sus vwotencialidades, nara auas la ~mnreaa e

mejoren constantemente los nroductos y servicios" (11).

De e¢sta definicién »odemos wartir »nara diricirnos a la
explicacién de los 14 ountos nvara la gestidn, considerando
los como hase vara transformar a la industria; su adopcién
es una sefial de que la direceifn de una emprasa nratende
vermanceer en el medio nrotegiendo a los nuestos de la or-

ganizacién y a los inversionistaa,

Pstos vuntos sirven para cualguier orpanizacidn, ain

imnortar el tamafio o giro.

3.1, LoF 14 PUNTOS DE %, DIMING PARA LA GESTION
DE N®GOCIOS.

l.- SER CONSTANTE EN RIL PROPOSITO DE MWIORAR I0S PRODUCTOS
Y SERVICIOS,
Las emwresas se enfrentan a dos tinos de wroblemas
Loa oroblemas de hoy, que abarcan el mpantenimierto de la.ca
lidad del oroducto, de emnleos, 2tc, y los nroblemas a fuﬁ;
ro, que exigen constancia y dedicacidén nara afr'cer nuevas
vlazas para amoleados, mejorar la competitividad, eto.; pa-
ra ello se requiere dgz a)"Innovar 'y asignar recursos pa-

ra la nlanificacifn a largo olazo" (11), considerando las

habilidades del personal necesarias, la formacibn y reciélg

12




jo de aorsoaal, frremeidn 1 s rvioros, métodos - nro-
duceidn, =tc,
b) Destinar recnrzes narsd; Tnveariseidn ¢ ducanidn,

¢) Majorar -1 liccdo 11 servioin o eroducto.

2.~ ADOPTAR LA NUZVA FILOSOFIA.

Purato nue nos ~ncontramos ants unn época econdmica cre

ada nor Jandén, ~» deben rovisar los obatdouloes o 1g compes
titividad 4o nuesvra: cmeressas, haciendose neessario adoue
“ar una nosicidn on londe loo crrares vy sl neeariviapo
sean incluso inadmiszibles,

1, NO DEP#HNDER MAS DV LA INSPROCTION MASTIVA,

Generalmente se incoecciona un aroducto de manara carag
terfstica cuando aale de 11 linea 42 nroduceidn o en ota -
pas imvortantes; log oroductos 1:fectuosos se desechan o
se reoprocesan, aumsntando los costos, La calidad no se
logra m2dian%te 1a insn-occibn, =ino mediants el mejoramier-
to del nroceso, Con la instruccidn, los trabajadores pug
den busecar y conseguir el mejoramiznto on los »roductos -y

en los servicios, ademds del autocontrol,

4,~ ACABAR CON LA PRACTICA DT ACOIDAR SONTRATOS DE CONPRA
BASANDOSE SXCLUSIVAMENTE "N L “RICTO.

Hasta hacz algunos aos, ~1 trabajo del comurédor CONmmw—
sist{a en estar atento a los nracios mds bajos; esta voli-
tica sin imvortar la calidad y ~1 servicio, nuede llevar
al buen servicio y a4 loa buenons oroveedores fuszra de los
negocios. Se recomienda buscar la mejor calidad y traba-
jar para lograrla con un sélo nrova:dor para cada uno de

los artifculos en una relaciédn a largo vlazo.

5.~ MEFJORAR CONTINUAMFNTE Y POR STI™PRE %L SISTWA DE PRO~
DUCCION Y DE SERVICIO,

13



Teto no oo lomra da

Ta weesreia o sxtd oblizada
2 busear eamtiawam nes wan oot fe reduoir Trasordicios y o de

mevorar 1 oiliind,

Be— INSTITUIR LA ZATASITASTON ™ 7L "IAVAJC,

sario of rrosr formacidn al nwersona e anren

ian lo relacionade con la cwerosa, siopdn =l da la di

receidn el comnrender y actuar sebre loa urobl@pas quo imnd

den 1a realizacidn dr un trabajo catisfactsrice, Yomando en

cutnta aque lag mergonas ancendan 39 difeernts nanera y  que

almmas tiznen mds difienltad aue otras,
7.~ TNSPITUIR 7T, LIDBERAZGO,

¥l trabajo de un suwoervieor no s docir g la gente que
hacer ¥ que no hac:r, o castigarla, »or ~1 contrario, orien
tarla »nard que hasa e jor su irabajo ¥ conod:r gquion resuig
re avuda d: manera individual, Ta transformacidn en la
forma de administrar an occidents requiore de liderss-cava~
citadores nrenarados y disoursios.

S.- MRCHATAR ST MITDO.

Los ad-lan%os industriales vreguirren <1+ conocimi-ntos,-
psro las oersonas much:as vaces tienen misdo ds aabor, yd
por orgullo o norqus imvlious revelar fallos.,  Para mejo--
rar 13 calidad 2s nec2sario gqus las wersonas sinntan sagurl
dad.

9.~ DERRIBAR LAY BARRTRAS YXIDTRNATS WNTRW ARWAS 3TAPF.
Frecuentemente las areas de staff comviten =ntre 9{ o
tienen motas incongruzntes: no trabajan »n ~cauine en 1] 3s0-
lucién i@ »roblemas 3 on su ravencidng o tambien wusde ser
que cada area outimiza su wroovio trabajo, o2ro no eoxiste
coordinacién a2 lasg ca-acilades, 1 trabajo. =n =auipo es

necesario ya que hace que na oersona comn.nse la debilidad

14



d atra y 2o todos eoron o ootan Lo Lo ol mas,

10.~ BLINMINAR WISLOGAN., XHOTATIAp ™ v oemmas many 14
TITRTA LATORAL,
o3 o o clrvven s o Aafiv iy vara realicair un

bucn trahajo, nus i oo Loman o ok e

WYL oaree

sienon A0 cishema v ocon 2onmilderadon

d7 log nrablen
cemo inadecusdosy eon cambio i loa eart-lea sxolicaran
lo nue 12 direecidn hace para <o iorar 1n oalidad en zens

ral, *stimularf{a 1z moral dade ! caso.

11l.- SLIMINAR LAS QUDTAT NUTRINAS,

¥atas cuobtan agtabl cida: »nara la wano d» obra v »ara
los diractives, ~8lo toman »n aw'nta los ndmeros, no la
calidad ni los mftados vara ll=ear a4 osta; se consideran
una garantia 4d» incticiconcia y d» costos altos. La ta-
rea dv la direceidn conzsiste on sastituir los coddndarss
de trabajo nor un lid2razzo int:ligeni~, aum-ntando as{

1a calidnd y 1a »roluctividad, wsdiant: la wlan-aciédn,

12.~ DERRIBAR LAS BARR™RAS QUR INMPIDWN TENTR YN SWNOTHMITY
TO DT ORGULLO »OR 1N ™ABAJO 21N HPCHQ,

Ias p reoonas desean M2cer un buon trabajo y @e siene-
ton anmstiadas cuanio no pueden “accrlo a causa ‘e una
actitud equivocada d¢l sunervizor, Yrabaios 4 :ctnosos
o matrriales defici~ntes, La noraona que te =it ime
nortante en su trabajo, hard cefu-rzos nara aurdarse con

61 y colaborard para mejorar 1 zistoma,

13.~ ®STABL"CTR NN PROGRAMA QUT “3"I'ULE LA "JUCAZION Y
LA M™JORA CONTINUA.
Loz adelantos industrial~s reguieron de una nusva adu

cacién en al em~lro de métodos, trabaio en <nuivo, -te,

15
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Ta. [ i K
Vape Ghrecooe re oot s avia upo dde Tea amtoeviores
G e emeebende s ercaion vy bow opstaowlon,

FYoLon dipectores ge seniiooan opouldlesos de s puevad

reaponoabtl tidades v o de s

¢} Frotlicaran medinnne
qué @s necesario el cambio.

d) Se disefiard un diagrama de flujo en donde ol praceseo
dividird el trabajo en etapas, consiguiendo la concordag.-
cia para su funcionamiento,

e) Comenzar lo mds pronto wvosible, guiando hacin la me jo
ra continua,

f) Se formaran equives dd trabaje.

g) ¥atablecer trabajes vara el cumplimiento de loa objg
tivos.

is elaro que se requerird de un equire de altos ejecuti
vos con un plan de accibn oara llevar s cabe la tusqueda
de calidad. Logs trabajadores no ostd4n en condiciones de
hacarlo por su pronia cuqn-a y tamnoco loy gerentas. Cler
to mimero de personas que trabajan en la smeresa deben eon

prender log 14 puntos y los posibles obstdeulos.

16



L1 LAS 7 CNFERMEDADTL TUORTAL T,

n muchas ocngiones c:naideramos o las ardeticns de

clortas mrac ooz con las zonveny ntrg oon T aduinieyracidn
de 1oz »opocins ¥ mo nds »erertacs s con cllo cstamos

dajiando 1 12 smnrs

a, 1si compo nu-stras actitudes, Tam--
hifn vor wlecanzar una alta ealiticnazida onola wedicidn del
Aoz mnefio o nov aumentar las utilidad s se enviein 2l oo
tema, nor lo que =1 BOr, Deming clazifica siote —nformada--

des o lan organicacioncs y sony

1.~ FALPA DT CONTTANGIA DE PROPOITITQ,
Upa em-~rssa au2 no Liense cosnstancia on i blezausda de
nrandsito, no cuenta con lancg 1 Tarse vlaco NAra nornang

cor en el negocdo., ®ato eg, sl noe oos firme en sus

Bl

owinio
nes o ideas para conseguir sus objetivos, la gante s irvd
dz 12 smaresa y por tanbo, no veraancesrd asta o on 1od neee
zoCios.
2. FNRASIS BN LAY UTILIDADTS A4 CORTO PLATO,

Trabajar arduam ng? nara aumenmtar 1as wtilidades, debi-
1ita ») concanto d: enlidad y wroductividad.
3o~ WPAIUACION DRI DESAUPINO, CLASIFICACION “OR M™IT03 O

ANALISIS ANAL DREL oeswmrio, o

Fstas wrdcticas son devastaderas ya que coniribuyen a
la destruccidn del trabajo on epuivo, se fomenta la rivali:
dad en cierta forma vor »l hechp de ohbensr mojores onortu
nidades a costa de todo, gen2ra temor » insesuridad y deja
a 1as norzonas en un estado de desesperacidn y desaliento

al sentirae incavnaces de nacqer 1las cosas 1o mejor mosible,

4.~ MOVILINAD DE LA GWRWNCIA.

Los gersntes gque son cambiados de un nuesto a otro, man
& q ¢ n

17



ca ‘nti-nden a 13 meresa mara la gus frabaian y nunca estan
-1 tiemmo ~ufici~nte 2n in surato vara llevar =2 cabo cambios
a largo nlszo, aus son necesarieos nara sarapcizar 1a calidad

v 1la wrodnetividad,

5,~ MANBJIAR UNA “FPIWIA T4TANDOSE YHULIZAYMENDE N JTRRAS
VISIBL™S,

Mane jar cifras para observar la situacidn dz la amnresa
cs imnortante, pero no 78 11 dnica mansra de darnos cuenta
2i zstd funcionando bi:n o no. Muchas veces las cifras mds
imwortantes son desconocidas o imvosibles de medir, como 1la
felicidad de un clivnte nor -1 efecto multinlicador de sm

trabajo, nor =jemnlo,
6.~ COSTOS MWDICOS RXCWSIVOS,
7.~ COSTOS ¥XC™SIVOY DF GARANTIA,
Pstos costos son fomentadaes nor abopados aque trabajan so~
bre una base de honorarios en casos imorevistos.
Ademds de las enfermedad~s antariores, Deming iﬂéntifica

una categorie menos immortante y son los obstdeulos que frug

tran la nroductividad. fntre ollos d:stacans

Desatendsr la nlanificacién a largo n»lazo.

Confiar en la tecnologia vara la solucidn d¢ sroblemas,

Buscar ejemnlos a zeguir en vez de desarrollar zoluciones,
Tte.,

18



%2, RTAGOION N ADENA

Cuando s anliza a la »rdetiza 12 Tilosoffa de e¢nlidad
satal, 22 comnrovden loa agsarves mdsag,  s2 ooutnte en la
digrogicidn de rada une I Yo donarsar nies de 1 smnrosa
y se nucds cgnerar ana reantifn o ooadena con resultados

nozitivog; »sto «gy

MEJOA LA JALIDAD

(

LOS GCSTTS DISWMINUYSEN DIBIDC 4g ™9YNOS RZPRO

OESAMITO, TTMOR MTMTTRO DE URRORES, MENOS

DIMORAS Y ORITACULOS, MEJOR [1UTILITACION D%
RECURSOS ¥ DEL "I°MPO.

(

LA PRODICTIVINAD MEJORA

(

S7 CAPTURA 7L WIRCANO ON WJOR TALIDAD Y
PRICIOS ¥3S  3AJOS '

(

33 PERMANTT N CLOS MEGOCIOS

|

l S3 DROPORCIOMAN MAS PUTSTOS

Puentes “emin centro ie 22lid2d total, Toneamin 1994,

Por =l contraria, i 3 simusn nermitiendo 1las -rdcticas
que dafian = 12 emnresa cfomo 13 ingweceidn masiva, 1a suver-
vigibén mal orientada ¥y otras, suroird una reac~ién -en cade-

na nero an forma rnoeativa, camo %8 qpuegtra a continnacibn,
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I

1
e ey

AUNMINTAN DESPYRDICIOS, DEVOLUCTONTS DY

CLIENT™S (INTVRNOS Y SRTWINOS), DUSCOH
POSTURAY; MAL CLIMA DE ORABAJOQ, PURDI.
DA DB TMELFADOS CAPACES: DYSORUEN, WTC.
BAJA LA ROMUCTIVIDAD
SUZEN 105 009708
SE PITRDEN JLIENTES

~aggr-

SE PIVRDY PINTIRASTON wN 2L MERCADO

~ugr

DISMINUY®N 105 INGR®SOS

NO 9% TIENUYN RECURRCT PARA PINANCTAR
L MEJORAMITNTO

Fuentes Seain Centro de Jalidad total, foncamin 1394,
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4, - CALIDAD <o pUILIP n, CROUBY.

Como lo hemos nmenei nade, oxisihor Aiferences criteriaon

P b anlidads 1a filosofia

de Jrosby lz Jd:fire como Lo, une filosofin sdministrativa,

, un mroeege cintendtics aue nos sarantisng el gue 4o

4

nestras antract anes ocurran e 2cusrdo 1 o ~lancados

nos asesura ouc salgan BIT A T4 PRII™A VEZY (10).

De lo anterior se deducen cuatro absolutos y catorce
vasos que nos ayudaran 4 comnrender mejor ol concexwto  de

calldad de aste autor.
4.1, LCS CUATRO ABSCLUMOS DW ZALTDAN,

1.~ CALIDAD 5% DEFINE COMO CUMPLIR CON LOS RWQUISITOS,
El mejoramienty de 1la calidad se aleanza haciendo que
todas 155 versonas hagan "las cosas bien desde la wrimera
vez" (9), parz =21lo 1los requiszitos deben ser comwr-:ndidos
con claridad y no colocar obstdculos para cumnlirlos,
Para ello 1lo9 directivos tienen %y19s tarcasg
1) ®stablecer los requisitos que 4 ben cummlir los em~leg
dos. o
2} Suministrar los medios necesarios para que el versonal
cumpla con los requisitos, y '
3) Dedicar »1 ti:mno necesarioc a estimular y avudérva1

personal para que cumnla con log recuisitos.
31 no tomamos en serio los requisitos, no se realiza--
ran corrzctamentec las tareas,

2.~ EL SIST"MA D% LA CALIDAD %S LA PRYV™NCION.
Ia verificacién es el costo mds visible relacionado qbn‘

la ordctica de la calidad, puszsto que siemore se hace des-

21



pués de que ocurre algo. La verificacién ¢s una forma
cara y poco confiable de obtensr calidad, ya que filira
5610 1o que ya estd heeroj; lo que hace falta es preven~
¢idén, que sabhmos realizar si comprendzmos el oroceso y
las posibles causas de ervor, pudiendc ger estas contrg

ladas.

3,~ EIL, FSTANDAR D¥ RFALIZACION ES CFRO DEFFGTOS,

Sobre esto Crosby enuncia: "... habia que establecer
con precisién lo que queriamos que hicieran las personas,
No deseabamos niveles de calificacién como los ques usan
las escuelas, ni tampoco querfamos niveles de calidad
come los que existen dentro de la estadistica. Deseaha
mos realizar bien el trabajo desde la primera vez" (9).
Explica que ge trata de un estandar de realizacién
que le indica a las personas lo que se espera de ellas y

nada més.,

4,- LA MFDIDA DE LA CALIDAD %3 WL PRFCIO DEL INCUMPLIMIEE
70.

El principal vroblema de la calidad,es que no se enge-
fia como una funcién administrativa, sino como una funcién
técnica solamente, eato es porque la‘éali&ad no se visua-
liza =2n términos finmncieros, como ocurre con todo lo que’
se rane ja en la empresa; se enfoca de manera reiativai en
grados de excelencia. Crosbhy nos dice que la mejor medi
da para la calidad es tambien el dinero. L

Fl costo de la calidad se divide en dos areasgs
a) Fl1 precio del incumplimiento (PI).- lo constituyen to-

dos los gastos por hacer las cosas mal; y

b) El precio del cumplimiento (PC).- es lo que hay que

- gastar para que las cosas salgan bien.



4e2 105 14 PATOS DY P, On0iny,

1.- CONPROMITO D™ LA DIR™I

4 VRTORAR T A SATIDAD,
“ablar cor log fireetor s de cados Ton oiveles de la ne

¢ugidad de medorar la calidad nfatizand . =p Ya arevercidn

de errores, anoyandose on 1o medi-s de comuniceeibdn, ore-

varando una welitica 4: ealidad aus sefiale lo qu: se espe-

ra de los individuou, au-gurando 23{ e1 trabajo en equipo.

2.- PORMACTON NRL TQUIPO DY "WICANITYIO NW CATIDAD (™MC).
Reunir a represéntantes de cada devartamento oara for--

mar el equipo de mejoramiento de calidad, orientandolos

acsrea del contrnido y nrenbsito d¢1 -rocsso, exvlicando -

les su papel para la toma de d:cisiones,

3.~ MEDICION DE LA CALIDAD,

Establecer mediciones de la calidad vor areca de activi-
dades o revisarlas si existen. Yl estado de calidad se
registra para mostrar dénde es nosible el meioramiento, la

accién correetiva y tenvr documsntadzs las mejoras reales,

A,- TYALUACION DVL 70STO DF CALIDAD,

Se deberd dar una informacién dotallada 2 la oficina de
con%rol, acerca de los »leu=ntos nue constituyen el costo
de calidad, que es una indicacidn de dénd: serd rentable
una accidn corrsctiva »ara 1la emrresa. '
5.~ CONCIZNCIA DE CALIDAD.

Comunicar al nersonal las mediciones de lo que cuezta
no tener calidad. Tgto se hace entrenando a los lideres

0 sun:rvigores para aue ori-nten a los emnleados usando
los medios de comunicacibn, fomentando asf el hdbito de

hablar nositivamente acerca d¢ la calidad.
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Gl ATOITH CIORRFCTIVA.

31 mabizr de los wroblemas, 1a sante ousde toner 14 coor

sunidad de regolverlos, Tahow oroblomas deben ger 1lava--
dos & las juntas de suosrrision o cadn nively los gue no
purdan wep resuel tos nasardn al sigui-nts nivel nara sy re-

vieién en su reunidn neribdica.

T.- ESTABLTCTR UN COMI?E AD HOC PARA "I PROGRAMA DE CQVRO
DVPTWCTOS.

Seleccionar 3 4 4 miembres del aquine wara implantar el
concento de coro defectoa (hacer hien Tas cosas a la orime-
ra vez), trancmitiendolo a cada mismbro del equino y buscan
do formas de adaptar el orograma a la cmprssa, asegurando

asf que las metas se cumplan,

3, - ENTRENAMI®NTO DE LOS SUPFRVISORFS.

Antes d2 im»lantarse los =nasos, todos los gerentes‘debe«
rdn entender cada naso tan bien como nara explicarles a los
subordirados. Con el *“iempo, todos loz sunervisores se
adantardn al nroceso de mejora y nerzivirdn su valor, con--
centrandose entonces en =2us acciones en =l nrogrﬂma Cero

Defnrctos.,

9.~ DIA DE CTRO DFPRCTOS. _

Fl establ:scimiento del concento cero defactos como estan
tandar de desemvwefio de la °mnrasa se hard en un dia; nara
que A todes lo ontiendan de la misma forma. = Los supervi
sores deberdn exnlicar ¢l orograma & lus empleados y ef ocmm
tuar algin cambio en su departamento nara que todos reconoz
can que es un dia de "actitud nueva",

10.- FIJAR NFTAS,
"n las reuniones el suvervisor requerird del estableci--

miento de metas (a 30, 60 y 90 dfas), si=ndo esvecificas y
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cuantitigables, avuiando 1 1az nirsonaz de 2q0%a forma a
anrender A4 wonoer on matas v oa realizar tareas -enncificas

an fauino.

11,- SLIMINACICN DY LA CAUSA DE TOS “RRORTS,

Se le pide al wersonal escribir en una »dzina, cualgquisr
vroblsama aue les imnide hacer su frabajo sin ~rrores, sefia-
lando unicamente 21 »nroblema, sin sugeroneiss, ¥l nroble-

ma deberd ger atendido réonidamente.

12.~ RECONOCINI™NTO.

Imnlantar nrograras de oremiacién (nunca on dinero) vara
dar reconocimieonto 4 10s que alecancen sus metas o realicen
actos sobresalientss, lo que permitird continuar avoyando

el nroceso,

13,~ FNCARGADOS D¥ “WJORAR LA CALIDAD.

Reunir a los vrofesionales o expertos de calidad y a los
jefes de equivo regularmente nara discutir y determinar las
acciones necesarias nara mejorar »1 ~roprama de calidad,
creando una fuente de informacién acerca del =stado del wro

ceso d2 mejora continua y de iniciativas de accidn.

14,~ HACYRLIO DE NURWVO,

Un oroceso de mejoramiento de calidad tinicb toma de 12
a2 18 meses; nara entonces la rotacibén de nsraonal y‘el MG
dio ambiente havrdn modificado el esfuerzo oducati?o, nor
1o aue ~3 necesario integrar un nuevo eaquipo, logrando . la
reneticibén neriédica del wroceso convirtiendose‘en "parte
de la rstructura" (10).
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L. CONCWPPO3 DY LIDER Y LIDVRAZGO

Cuando s~ hablza 4~ 1{d r vimalizames a ana nersona anta
vara Airigir, cosrdinands ¢ influy'nde n los in< resog de
un erdce; gus noses uny autoriiad zoral o téenica y que de
fine logros y metas.

n cuante al liderazge, o8 ~recisamente 21 nrocrso que

se realiza para lograr sgtas actividades.

Para confirmar lo antericr, algunocs expertos en 1la mate

ria presentan algunas definiciones como las sipuientesy

"Un lidar... nosed... Intelieencia; madurez social y di
versidad de intereses; motivacidn y deseos de logros; acti
tudes respecto a relacisnes humanas®,(16)

Keith Davig.

"2l 1{d.r de excrlencia,..busca la nnovacidn v o1l cambio
a traves del conz*tante cuestionamiento de cémo mejorar 1la
situacién actual,..tener la habilidad de acrptar a la gen-
te tal como esj,.debe aspirar a unificar al versonal.,.Son
alumnos entusiastas, abiertos a nuevas experiencias".(8)

lMiguel Angel Cornejo y Rosado.

"No existe unn defiricién generalmente acéntada del 1i-~
derazgo...definimos o1 liderazgo como el wroceso de llevar:
8 un gruno (s) en una determirada dirnecién, fundamentale
mente por medios no coercitives, Un liderazgo eficirente
lo definimos como aquel que produce movimiznto hacia el 1o
gro de lo que ea mejor, a largo plazo, para el (los) grupo
(s)..." (21) | B

John Kotter.

El liderazgo son actividades m4ds comunes del l{der como

el arbitraje, sugerencias, sefialamiento de objetivos, cata
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Lizacibn, proveer seguridad, repragentacidn, insniracidn y
. L g
alabanzas sinceras hacin 1oe subordirados, (16)
4 i)

Herbert G, Yicks,

Vs una habilidad aue se fisne vara desarvolby y deseri-

Lir una visidn comin de ¢dmo podrian ser lus zosas, estde-
Lleeirrdo una estrategia para dleanrzarla, sreando un ambien

4
b

- de trabajo correscto, averando y tomindo decisionss a
un  alto nivel ético y comercialy yshaciendo hodo egto par:

o

que la gente estd ddspussta a colaberar, vepro 2l wmismo tiem

po aseguravse gque la gente adecuada catd en log Ingared ad
cuados y cobre todo, fijar vawtas muy olevadng,

Dan Ciampa.

¥n términos generales tode administrader sin importar
el grado en aque se encuentre, lleva a cabo esta funcién,por
lo que consideraremos™la supervisién, el liderazgo y los eg
tiles gerenciales como sindnimog, aunque referidos a divers-
30s niveles jerdrquicos. Bl liderazgo o supfrvisién, eq
de gran importancia para la emoresa, ya que wediante &1 ge
imprime 1la dindmicsa necesaria a los recursos humanos, para
que logren los objztives" (24 ). Su imvortancia radica en
que una efectiva suvervisibn hard que devendan de ellas
- Ia productividad del personal para alcanzar log objetivosy
-~ Fl cumplimiento de la comunicacién y sus sistemas; | ‘
- Ia relacibn entre jefe-~subordinado;
- Ia correccién de errores - ‘ o

- Ia observancia de la disciplina y la motivacién.

Por tanto, de acuerdo a log diferentes estilos de lidew-
razgo existentes en la empresa, variard =1 grado de eficien

cia y productividad dentro de ella.
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D PYTILCS Y MABTLIDADES DB

Tnirs los regqulnitos nceosarics para dirigir ans emuresa,

pxiston aloaes

nabilidadss que pucden ser innatas (un roton

cial mental bdsicoa), owras relacionadas oon Ja irfancia (now

tivacidén), nevro la princinal s sonsccusnoia ds in Tormacidn

o exprrivneia laberal (eonced

Para analizar o1 cosportani nlo del 13

rinos

de Mabilidades nonclonaremcsy

Habilidaderg Téenicag, - fonowdas impoertantcg on log

niveles adminigtrativos mde bajou. A wodida aque ol adrinda
trador avanea en la jeravgquia cepardzacional, denconderd  de
las habilidades técnicas de sus subordinades y requerivd gu-

mentar sus habilidades,

Habilidades Mamanas.- Pienen imvortancia on todos los
niveles administratives y se reficre a las relacionss inter-
peraonaleg, a la motivacidn, eatimulacidn y cocperacidn  de

todo =1 personal,

Habilidades Conceptuales.- involucran la capacidad de vi
sualizar a la organizacidn de forma global o en términos es-
tratégicos y cobran importancia en los niviles mds rlevados,
en dond? la planeacién a largo plazo y el pensamicinto genew-
ral aseén indispensables, Fl entrenamiconto y el desarrolla

hacen exitosa esta transicidén ( Ver fisura 2.1).

Podemos clasificar los “ecatilos de liderazgo“, de acuerdo
al comportamiento tipico del lider para con los miembros del
gruno. Precuentemente los administradores utilizan mds de
uno dependiendo del problema y las circunstancias que 10 ro-

deen.  Esta clasificacién varf{a segin la interpretacidn de
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cada antor, pero oo oaeden recunir b T slenarontsoranera,
tomands on cuenita aue con enbos cstilon, low direetivoas tra
tan las arobloas ¥y la Yora de decisiznes con zu gruno de

trabajo.

LIDER COMPEPITIVO.- ecstablecs deliberad: Lo und o

tuacibn donde ge dé la comvetencia onire log albtos auxilia
rog ddndose la antmosidad y a veees asperezas, pero tam --
bién 1a mejor informacidn; una delegacidn no muy clara y
las Wrenteras 4> la awtoridad se convierten en lineas de
combate™ (5 ).

¥l lado wositivos genera ideas creativag, nor la compe-
tencia en el vrocesa, volviindese soluciones voliticamente
realizavles.

Pelipgros: Exige de tode su tiempo a guien toma la deci-
sibn; las mejores ideas se sacrifican vor las que politica
mente son mds Tactibles. Un alto nivel de competencia
del staff causa gran rotacién y tendencia de cierto persow

nal a perzegulr sus nrovios intereses,

Este vostilo es diffeil de mantener por la clase de asesc
reg agresivoes, con una necesidad d: voder relativamsnte -
grande y poca afiliacién, Esto puede llevar a un ambien-
te en que las personas juren lealtad cuando relamente guie
re apoderarse del avarato d¢ toma de decisiones, en que

para ello el jefe debe fracasar o renunciar.

LIDER FORMALISTA.- hace hincanié en el orden, desesti-
mula el conflicto y prohibe la expresibén franca. General
mente 1os nrobl:mas y ovciones se nresentan por ~scrito,

La toma de decisiones 23 estructurada en base a un andli--
sis de resumenes preparados., FPor otra n»arte, el proceso

metédico hace que se realice un andlisis comnleto de las
opcioned en varioca niveles y conserva el tiamno y atencién
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de quirn tomd 1aodecrsidn odra Yox o nsuntor do ocayir amportan
cia,
Pelisros: Pl nrocz:zo e 1 nho v rmnonde defici-ntemente

a una situacidn de conflicto inmeiin“ay no s~ Cormenta i ro-

corprnsa 1a creatividad, T5 omogibl o aue g2 diztorcione  la
informacién contoras avanca @ low niveles suylrriorass, 36810

s oegeoge cnbre las altruativis oresentadas noce los consul-

tores.,

LIDER COLEGIADO.- buucz un cquipo sara trabajar; o1l oroe
ceso d2 toma de decizionis (ver dimgrama 2,1) »s vesponsabi-
lidad del grano y el objotivo convizta "eon fusionar las var-
tes mds fuertes de lag diferontsg oviniones en un todo cohe—
rente" (5). Fate tipo dz lider »3 el interventor del gru-
po ¥y =1 que princinalmente toma 1a decisidn; ofrece un am v
birnte mds agradabls vara .1 staff y los auxiliares,

Peligross 1la "trampa del consense” (%), donde el grupo
se convance de una idea que =1 jafe defionde; Fl 3an0 ege-
ceptisiazmo se vé interferido por =1 deseo de no ser desleal
con el 1lfder.

Fsta clasificacién buéca 1a interaceidn y 1la narticips -
cién grupal, exige mucho tiemno del decisor y éste d:vende
de la gente que trabaja en conjunto a pesar de las pregiones

politicas que vudieran existir,

n
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SUPTRVIGOR DE PRINTRA /
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Hfewwn Provorcidn de cequerimiscntog e
de  habilidades

Fig.2.1 Havilidades Administrativas,

(Puntes Mieks,derbort;™tics n,435)

IDENTIPICAR Y D¥FINIR "I, PROBLFMA

‘~\“/L“

IDENTIFICAR Y DFRINIR SOLUCIONTS
ALTVRNAS Y CONSFCUWNGIAS

ESCOGTR LA M™JOR ALTTRNATIVA

L

PONYR ™N MARCHA LA ALTWRNATIVA

Diagrama 2.l. Proceso de toma de decisiones,

(Pu-ntes Seminario Adminiztracién de la cali-
dad Total, Concamin 1791)
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1ym SNPOQUES DE LIDWRAZGO SITUACIONAL O Da
CONTING™NCTA

Bl ~nfoque situacional o de contingencia del liderazgo
congidera a las variables sepmin la situacidn y son analiza

da:s para sel2ceionar »1 ¢stilo dotimo de lidarazgo.

n el cstudip realizado por Tannenbaum y Schmidt, identi
ficaron diferantes grados de lidsvazgos on un oxtremo se
encontraha =1 eatilo autocrdtico y »n o1 otroe la libertad
del cmvleado para tomar deciziones amoliamente; entre pge-
tos axtremos existian muchas combinaciones de influencia
comnartida entre el lfder y el seguidor (Figura 2.3).

Para seleccionar el ratilo de liderazgo mds =fectivo,se
deben analizar tres variables:

1) Puerzas del lfder,- motivaciones que influyen on el com
nortamisnts del lider como; Confianza =n los empleados;
inclinaciones al liderazgo, sentimientos de seguridad;
ete,

2) PFuerzas de los subordinados.- combinacidn de deseos y
necesidades de cada individuo que ayudan a dzterminar
el comvortamiento segin la aitudcidn, . entrenamiens
to, la expectativa y la experiencia influyen en la in-
tegracibn y expresibn de las nccesidades, como la nece~
gidad de indenendencia, de r2gponsabilidad; de interés
por un nroblema y por su solucidn, cte,

3) Puerzas en la situaci6n.- Rgtas fuerzas ambinntalés las
constituyenrel tino de organizacién; la oficiencia del
gruno de tradbajo; el tino de problema y la nresién del
tiempo respecto a la decisién? (16)

El mpdelo de liderazgo de contingencia de Fiedler, iden
tifica tres caracteristicas situacionales que influyen en

un efectivo liderazgos 13



o

1) 8elaciones 43 Lider-mi mhres.- 530 reliors 2l amreeio resi
proco.

2) "stractura A tarsas.- Form v srado o anoaue o1 Erabajo se
dzgeribe detalladanta,

3) Poder de nosicifn 4:1 Lfder.~ ecantidad 4 auvoridad Tor--

wal. qua nogse este,

La teorfn d21 ciclo d2 wvida o5 otra manera d» ver 2l pro-
ceso do liderazgo y enfatisa 1a imporsancia dz 12 habilidad
12] 1id2r para diagnosticar una situacidén y selecclionar el
ag*ila anroniado. Sugizre que existen dos factorss que de-
terminan el estiloy 1) Orientacibn de tares;

2} oricntacidn respecto a la relacién,

o}
o
[
4 2
Bl Baja tarea y alto Alto nivel de tarea
nivel de relaciones. y alto nivel de re-
laciones,
LBHO .
allo 111 I
£
aite .
Gffes Pstilo anro- ‘"“‘\\\\\\
gt | piado
m{}s ‘
1
IO
2
"l
o Bajo nivel de tarea Alto nivel 4+ tarea
y bajo nivel de re- y bajo nivel 3o re-
lacines. laciones.
v I
Elevado
Comportamiento de tareca
Por encima del Promadio Por abajo del
promedio oromedio
D,
 od

Madurez del grupo

Pig. 2,2, Patrén de liderazgo basado en el ciclo de vida,
(Fuente: Hicks, Herbert, México ».496)
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Q

= i R 1 - e 5
A w1 oadriniatrador establece Dfmi-

/L“" s v nide al sruno qua tome

N7 eistones,

L

Tl administrador proszota sroble
<;f“ mas, obtiena sugerencias y toma
decizionns,

liderazgo ¢ nirado eon

21 adminiztradinr nresenta dacie-

<F:" sisnes tentativas sujstas a cam-
bi»\r‘

Ve

¥l adminigtrador presenta ideas
< y zolicira le hagan proeguntas,

UUso de la autoridad por parte

<
b
o
[
Al
g
< I
Q
3 d £1 adminiatrador "vende la deci- ,
o $4 316n", ' ‘
Bl g e (= -
5 -
a 2
I3 B
E
[e] (o]
i «
o I Bl administrador toma la decisibm .
by - <}“‘ ¥y 1a comunica. :
d ' ;
e

i

Fig. 2.3. Grados o axtrnsién del comnortamients de liderazgo,
de acu:zrdo 2 lag fuerzas del lfder, de los subordi
nados y d2 la situacién.

(Puentns Hicks,Herbert; México p+490)
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La %t=ov{ia d» tray~ctoria d4: m~tas reswocto al liderazgo,
menciona qua2 loz buenos Lid-oreg deearrollan dos funciones
bdsicass

A 1) Un-en las matas o:rsonales d2 los smnlrados con las me-
a3 organizacionalas, y
2} Describen los recorridos qu2 los subordinados deberdn

realizar para alcanzar las metas ovganizacionales.

De esta forma, las caractef{sticas personales y la in--
fluencia del ambiente, d2terminan =1 comvortamiento ADro=-

piado del lfder en una situacién determinada.(Pigura 2.4),

Relaciona los premios
provessaany TOCOMDNNGSAZ CON 148
metas organizacinnales,

|
Comportamiznto Actuacién eofectiva
o del Lider de los ~mpleados

Aclara trayectorias
e————para alcanzar m:taas ——f)
. organizacionales

Pig. 2.4. Teorfa de Trayectoria de Metas.

(Puentes Hicks,Terbert; Wéxico v.493)

36



La =ayoraiz d» Vog nersongs oacamnzs 1 mayor vt de

nuestro Sicmro convivicond s oo eranos que 2uatnran ton un

Tider o gaqasel ader que m=ds o oo

zomivarncs -1 ‘xito,

nwero cuya mizidn o5 wroviciar ol decarrollo 4« los earti
cipantes y beneficiar 2 1 noci-cdad, Debs buscar la nro
ductividad, fijar como moia <1 hienestar y conrariar a
todos =1 cumrlimiento de tarnas v la husaueda de resultae

dos.

las actuales filogoffas de adminictracidn nara la cali
dad total, nos muostran una gran tendencia humanitaria y
particizativa, responsabilidad comvartida y nrincivios e
ideas firmes, ofrecizndonog una serie de herramierntas pa-
ra ganar la confianza y obtener =1l comnromiso de las per.

sonas.

Tn los dltimos afios ze ha observado aus las nersonas
buscan involucrarse mds en lag actividades de la emoresa
gue tambidn afectan sus vidae, requiriendo un cambio enn
la cultura organizacional nara comwrometerse y alcanzar
objrtivos y metas comrmartidas, Nuestro roto es cémo ha-
cer la transicién avovandonos en la cavacitacién nara el
lid2razgo y con¢ervando 1o mejor que existe, “e propone

para lograrse, el dominio de las sigui~ntes varinbless

LA ADAPTACION AL CAMBIO: ya que se viven rdpidos verid
dos de cambio en »1 d:2sarrollo globhal de la sociedad y
su consscusnte incertidumbre, se requizren personas que
desarrollen diferentes actitudes » habilidades, entusiag-
tas an%e log retos, aque detsrminen direcciones estratégi-

cas hacia 1a calidad.

37



PENSANTANDO MIADTIINNALY aue ce anoys sobroe la razdén oy
11 tradicién, nare ~xnlicar lo aue ha nasado y o aué -odrd

nasar,  Deberd couilibrarse o1 -ons

Lo racional ¥y ana
{tizn, ton <l mensanionto 2lbrnativa vocreavtivo, v aue

Lo ans funeisnd no Tardanciza tu uhilidad on -1 futaro,

LID"RAZGO: donde 3¢ inten%2 aue wrevalezca =1 lideorazgo
compartido (eonfianza mutua, empatia, flexibilidad, oarti-
cinacidén) y la filosoffa del auto-~entronami-=nto, n oun
ambiante nositivo, =) lider azepd mds flexible v ntilizard
diferent~s cstilos de lidérasgo gque se adantqon 2 12 necesi
dad del nersonal v a las circunstancias nara qu» la zente

trabaje en zinarela,

La transformacidn gue sufrz o1 ambiznte, nog exige la
necasidad de noder acovlarnos al cambio y nos reta a dejar
el nasado y nrepararnos wara adonirir habilidades nara en-
frensar »1 futuro, olservar las situacionez desde diferen-

tes perspectivas y virsivir los obstdeulos vara sunerarlos,

Nusstra tarea coxn lidereg-canacitaderes s dirigir o
nuestra atencibn hacia auianes contribuysn nositivamente,
aprender a remnlazar los ofectos desmotivaderes y cambiar
las actitudes de lanm nersonas, estimulando :1 d~-arrolla

de ambizntes donde =2e wuzde crecer,

Como se ha mencionado, wara wrever el futuro deberdn to
marse en cuenta indieadorss (lo qu» sme-d» al rededor) que
vueden anortar ideas dtiles sobre 1o aue este wuednvtranr,
como lo son de carde’er zocial, :conémico, nolftico, tec—-
nolésico y ambisntaly desnues, selecceionar 12z tendencias

e de

congrusntes ~ imnoritantes (lo que s rsea axista) llamg--
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dag Moedinlo cerye e e Tountan st b

podar canzueair o narl sy, Foaeoar oreasos o

lends s 1 oo wenidn s i, taeada ) 2 o nrs
Juz o, ~ g ydeevy ot ) wedan

cop l2g "iir-ccron. s zSerr Tewicas gy 1 -1 ubi-
car 11 narses nrinei-al-s viea 11 eonscraceerdn 121 steonae-

rio future ii:al, Por Lo

L

- "l dzsarrollo d2 1a: nmersonas integra, ~rraantnte ¥ oeaui-

libradam-=nt:, con oportuniad -z silti-1-2

- ™ liderazgo sn ocurlauicy assecets Ie M1 vida, relasionado
con 12 canaeitacidn mas aneerard 1) lasrg de obj-tives,

wediant 12 sin reia,
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4.~ CAPACITACICN PARA 7T LINWRAZGO.

Para dar un rarcn d- rofersncia, nregentaronog 21 gie-
mi~nta modelo, iond~ los tr-z nrim-ros nuntos ocunan 4l
canacitador o 1{der sobre Qué y 7T6mo debe ejercer la cang
citacién o liderazgo y los tres siguir~ntes a los resulta-

dos, semin Tom Jaap, (1991).

CAPACITACION 1
NI

CAPQCITACIONs CONOCIMT WNTQ CAPACTITACION 2
PARA 3L IN' LA
CAMBIO ; FILOSOPIA
zsem, T
CAPACITACION 5 S CARACITACION 3
EN 3L TN 3L
PROCTS0 CAPACTITACTON 4 .| APR"NDIZAJR
' N OLOS
PAPTLTS

;) CAPACITACION ™ “L SONOCIMITNTC,

és el desarrollar habilidadss para comnrondernos (auto-
conocimiente) y iaber la influsncia qu~ tensmes :obr- otras
nergonas (conocimiento de los damds) y nor qué; su reaceidn
puede darnos a conocer sus necesidades, la iiea de cémo mp-
dificar nuestra conducta y 2s{ obtener sin-rgfa; ad mds nos
nermite ideantificar los diferen%es ambientes an.los que es~

tamos involucrados.

2) CAPACITAGION BN LA PILOSOFIA.

Cada nersona. desarrolla y cree =n sus valores nor lo que
el canmacitador asnira a d2=arrollar un ambicnte de ?stfmulo
para "dar poder y hacer posible" (18) ciﬂrfas.situacionas;a
establrc~r relaciones :inceras (aumentando 1a nroductividad

y creatividad) y vara buscar soluciones y resultados, me --
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diante 1la empatfa, vermancel ndo 1 remmoto de +f micmon oy

haeia loz demidn.

A mrdida aue anr-ndemos A sepr crcarnivos, o da-cubren
eazinos a szguir para adviivir, lasarrollar y vivir una fi
losof{a de calidad, intir-vatada como nn enniints 4e valo~
res,

"Istar involucrados on 12 creacién de nn atbhiente liena
de propésitos, cuidades y plenitud, hace a los individuog"
comnrometers: con ~u Axiteo y compartir "los beneficios ba-

gados en la contribucibén ques cada uno hace" (18).

3) ZAPACITACION PARA FL APRWIDIZAJE,

Tl aprendizaje debe visualizarse como un nroc:so nerma-
nente y continuo para a=r efactivo al ~siructurar owortuni
dad s y adquirir mayor cultura, 1 canacitador, como lo
mencionamos anteriormente, debe c¢rear un ambionte gque esti
mule al "estudiant~" a ser resnonsable de su desarrollo,

de cémo y dbénde realizarlo.

Las nersonas necesitan evolucionar, adauirir habilida--
des y actitudes vara adantarse al cambio, 2 la incertidum-
bre y a las nucvas onortunidades; »nor 1o que 8 necesario
cambiar los métordos de estudis tradiciinales oue inhiban
las capacidades como lo zon loa =2xdrenes rigidos dirigidos,

el pensamisnto seriado, la normalizicién de rutinniz, =tc,

-

Bsto nos lleva a presentar un oroceso inte~grado, que sg
rd descompunsto en seis etapas oars su diferenciacién y

comprensién,

41



cabe mencionar que este nroceso no lleva un orden eg-
tricto para su anlicacidén y vucden anrobscharse situaciones
ya nreestablecidas,

i) Crear un ambi-nte vara ¢l anrendizaje, avolucidn y pro--
greso: para que el estudiante haga buen uso de log recur
g08 disponibles v busque otros varn obtener les resulta-
dos deseados,

ii) Wstimular a las personis para conocar la: espectativas
y metas wedibles del avwrendizajes para vincularlos y me-
jorar su desempefio, haciendo que identifiquen 1) por
qué desean involucrarse, 2) qué esperan del anrendizaje,
3) qué requieren para lograrle 4) describiendo sus metas
medibles,

iii) Estimular a que las pe2rsona: desarrollen contenidos,
identifiquen medios y su relacidn con los estilos de apren
dizajes esto es para saber qué conocimientos se requieren,
con cudles recursos se disponen y qué metodos se nueden
desarrollar vara manejar un estilo oropio d2 anrendizaje
(exnerimentar nuevas ideas, siendo creativo; unirse a un
grupo y obtener ayuda; estudiar en forma estructurada; -
aplicar el estudio formal a 1a nrdctica, ste.).

iv) Ofreser asesorfa ¥y convenir las reglas de la relacién
del anrendizaje (duracién, lugar, forma, etc.).

v) Desarrollar normas de desempefio y resultados: para poder
entender y ser evaluados,exactamente y confoirme a los lo
gros esperados.

vi) Apoyados ¢n 108 resultados de la etana anterior, ayudar

a hacer los cambios necesarios para lograr lar metass e
diante 12 observacidn y valoracién del desemnsfio COMPB-~-e

rando con normas establecidas w ofrecicndo resuliados ob

Jetivos de los demfis involucrados.
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ot ocduin o vae gs o arantigqrae i lhsarralio Qo nahilie

3

dad-a, conoeisi ntos, esinvte: oo LdlaviTiven loa sle
montog qus no tan arrajado los reodsnades tosoador, e in
terrard -1 anrendicaje y oo cetuard mromdtisivonts, tnse
cando ayuda =n otrac fuontas io osr noesario,

51 lars cmorecas ovetondon obbensr mds beneficis de sus
racursos, deberd suministrar cw imbisnt: que motive 2 a-
prender, dando como rasultido un orocoso dindwmico 2n don-
de =1 individuo s7a ¢avnaz d2 afronsnr y/o adantarze al

cambio, contribuycndo asi al desarrollo de la soci~dad,

4) CAPACITACION ™N L03 PAPTLYS,

Para =1lo so debs contar con habilidadesz nara ~ntender
a las =2razonas, 2ntrenarlas; nara llevar el sanal de con-
sultor para =1 desarrollo; habilidades le realizador vy
wronorcionar solucion2g o dzzarrollar un nlan de accidn
atravesz de una relacién :ntrenador-avrondiz, sto ge 1o
grard analizando y comnr-ndi ndo lz2s causas do un avento
para encontrar &1 camino wds viable; =stablici-ndo una co
municacidn zatizfactoria y 2lara aue facilite el =ntzndi-

aiento entre canacitador y :3tadiante,

Para comnrender 1o comnlejo 1> los nawrleg como =1 de
diroetor, buscador de solucionig o de asesor sara ol desa
rrollo, ~8 neceszario aug 1as mersonas involucradas en  la
comunicaecidn, cusnven con n alto nival de conocimiento
sobre 1o qus ocurre ¥ dg lo atte <o wrononen losrar con ol
VIOCESO.

AL observar a lon lidares do Aiforonten arsaes ap divey

sas instittciosnsg y cmol-ands iferontez oap»

i

a3 nara 1o

grar resultados dptimos se identificd guay
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-~ Cuentan c¢on 1t cabitidad e -odimalar Al o~ rvoonal, a wen
sar wobre 21 Si-ars y ol Sxio, anovandolos en cuanto a la
delimisacidn 42 e degeow Drsarrollanlo metas v niveles
3¢ desemnanio,

- Arudan 2 lon individuos a oommrend:r ous narva logray sus
metas, nscesitan de Eiwmno v esfurrzo (estimulindolos 2
nlancarlos y utilizarlos =fectivanente),

- Wjemolifican con su commortamieonto, cdmo puesden lograr
reaultados estando comwromztidos, nterados y dizpuestos a

colaborar,

5) CAPACITACION *N EL PROCESO,

Fste punto enfoca dos componentass

a) Canncitar la Organizacién,- gque implica la =stimula-
cién de las wersonas 2 identificar metas, a aumentar su mo
tivacidn v su cul‘tura, afsctande de ~sta manera a la orga-

nizacidn como un todo.

B) Canacitar »ara la Contribucién.- donde el trabajo en
equino pued2 nroducir zinergia. Aqui o1 obj~tivo que se
mersigue ¢ desarrollar confianza, vinc@lacidn, resnonsaﬁi
lidad y motivacidn mara el lomro d: metas y o1 reforzamien

to de 1a cultura,

Qesnecto al inciso A, se reaguisre canécitar a2 la oreani
zacién "para voder de=arrollar nuevos ti-os"...de adminis
tracidn..."que satisfagan necceidades ~apecificas y reque-
rimitntos",., tambien s necesitard..,"d2 un oreceso siem-
ore #a actividad” (13) gue nos nermita actuar ~strategica-
mente y ot tambisn nermita que los recursos huranos 10 et
gren resuliades ~fsctivos basandose en wna organizacién
capacitada qus clene ohjetivos establecidas y valoves C OB
pavtid g, ' |
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Los lideres nara lozrar rosaliados eomd 1os obrenidos en

orgsanizacionsa ya canicl , deberdn valo-ar 12 eontribhu-
cibn 4o todos los individuwos para cersar un clina wozitivo
para «1 desarrolle, facilitar =) ambi n*e vpara la sincrsia
v la toma de decisiones colrethiva, invelucrnandose en la bug
aueda de oncionss creando un nroceso de canacitacién y for-
mar redes por toda la =marosa.

Para tal nrocego <e =Sugleres

a) Formular la misién organizacional.- para aue log miem —-
bros tengan una direccién y nna meta clara y asf voder cone
tribuir.
b) Identificar la cultura organizacional.- vara anoyar cual
quier comnortamiento individual que concuerde con 1la misién
y dirigir hacia =1 cambio a aquel que se le considere des-
viado de «~lla, respetando siemnre a las nersonas.
¢) Fomentar el compartir los valores y vincular los valores
a la misién.~ nara nue el individuo al interiorizar los va-
lores d= su cultura y organizacidn, y al tener las habilida
d2s nara adantarse, ofrssca los resultadosgs esnerados y de
calidad. Al conocer los valores organizacionales, ze nos
permite comprender qué estratcgia se puede emnlear para ob-
tener un cambio efectivo,
d) *stimular al desarrollo individual y grupal,- para crear
un me jor ambiznte de confianza-~franqueza, credibilidad,
de owortunidad, con un enfoaue interdigeiplinerio del degiw

rrollo.

Una organizacidén capacitada ofrece mediante 1z def'inde..

cién de su misién y su cultura, un ambiente ~ue sstimala  a
las personas a busear ol desarrvollo y evolucionar, afiadien-

do asi calidad a las tareas aus realicen,

e
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™ el irciro B, 21 hablar do canneitar mara 1a coniribu-
cibn, =e die~ d: las aabilidades, conocimi-nzios y «xperion-
cias del individuo 2 ¢ombic de zeeuridad, din ro o ecualauisr
otro beneficio navre casisfacrr ~us neeceidadrc, Para ~1lo,
la orranizacibn debs exnlicar 1a Adireceidn que nret-nde =ze-
mir y eué contribucién s~ 2svera d2 las wersonas, nudiendo
crear "nrocesos navticivativos wara cubrir los sisuientes

comnonentes decisivos"(18)3

a) Estimular a la cortribucién individual, haciendo que el
individuo crea en 61 y as{ meiorar la efectividad wersonal o
grupal, de zcurcrdo con la misidén d= 1la organizacibn, requi--
riendole un esfuerzo-remdimiznto y ofreci ndo a cambio una

recommensa.,

b) Tlaborar una rstrategia como indicador de lom rendimien—-
tos que se zsperan de los recursos y con »llo obtener venta
jas (siendo siempre congruentes con la misién, los valores,

la direcceibn estrategica y los objetivos de la organizacién,

¢) PFijar asniraciories y objetivos que nos oermitan suminis-—-
trar ovortunidades de desarrollo y canicitaciédn; un m?jor am
bisnte; innovacibn; ~te, wara nuestros recursss humanos, co~

mo un medio tambien nara desarrollar a la organi-acién.

Definir y desarrollar cbjetivos ha cumnlir nor los indi-
viduos y que reconozean o1 valor anortado, nrocurdando siem-~-

pre seguir un nroceso de nlaneacién,

d4) Dar la onortunidad d¢ identificar que tan efectivo ha si-
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do =1 nrovnio dogomuefio, sstimal wiols Pyvar v comnartir

gus eoxpoeriencias, roconoci ndo y dandy uha retritucidén pro-
worcinonal a loz resultades, tomzwio on cuen’a cualauizr fac
tor s wulizra influir nerativa @ o»ositivansnta v ovitando
jnicios aqur afecsen a 1n confianza v la comuaicieidn,

e) Croar un nroceso du recomnnsag nor 1la contribucidén reali
zada, basanlose en la revisitn y acuerdo sobre <l valor y

12 calidad de la colaboracidn hacia la organizacidn.

6) CAPACITACINN PARA L TAMBIO.

Aquf el cambio hay que enfrentarlo nositiva v constructi
vamente, sabiendo qué es y cémo manejarlo, 1cevtanda que cg
micnza nor nosotyros, viendolo comd una ovortunidad de desa-
rrolleo y 4 través de nusstra capacitacién, ecstimular a los
demds a contribuir.

Fncontramos que generalmente laz nersonas tienen dificul
tad de adantarse al cambio, lo que imnlica que tomen una ac
titud negativa, nor lo que nurstro nanel como lideres-capa~
citadores es ofrecar facilidade:s ante el carmbio mediante un
proceso de influancia-~reaccidn y actitudes nositivas,

El nnceso se nuad? decir que inicia cuando la= =ersonas
se ven influidas por un evento que afecte su estado fisico,
ngico~gocial o econémico, viendose en la necesidad Ade cafe
biar, vudiendo tomar una actit:d nositiva: identificando
los elementos que crearan una situacidn nueva y =atisfacto-
ria, interiorizando un n1-vo commortamiento y reforzando la
confianza nara eventos futures; o bien, ftomando una actitud
negativa donds 1la motivacién nara =1 cambio se remplace pof
el ataque o la mida, reforzando 21 temor wor el futﬁrb.

Se logrard 21 cambio cuando 13s personas esten dispuestas
a desechar el lastra histérice negativo y ns{ cambiar del

estado defensivo 2l ¢lodo ° . de desarrollo.
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Basta =1 momento asmos :ata-lecido que 1a resnuesta al
cambio dd los lideres incluys la exnloracién do 12a onof-
tunidades futuras y 1a dateccidn de sefialss ngtratégicas
que transmiten las maneras de dirisir actualmente; esta
e¥ploracién se hace mediante la identificacién de indica-
dores, utilizando un »roceso donds los individuos que co-
labaren, anrvendan a nroyectarss a fubure y a autodirigirae
y asi poder evaluar los diferentes escenarios,

Si se acostumbra a la gente a vivir con actitudes nogi
tivas y reales, estard mds casacitado »nara determinar las

direcciones 2stratégicas y ser nroactivos.
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CAPITULO TPTR®US

EL, PROC®SO DF CALIDAD TOTAL




1.~ UN MODELO D¥ CALIDAD TOTAL PARA LA MRJORA CONTINUA

DE LA IMPRFSA MEXICANA,

n el perfodo comurendido entre 1390 y 1792, los sitemas
¥y procesos que se anlicaron en las ompresas mexicanas pa
ra administrar susg recursos, tuvieron como refusrsncia el

que propone el Premio Nacional de Calidad.

El modela que se propone en este trabajo de investiga
cién ge basa en las experiencias gue han tenido diferen-
tes empresas en México, asi como en la consulta = inves-
tigacidn bibliogrdfica, dando como resultado un ¥odelo
de mejora continua. Es de considerar gque la informacién
que en este documento se presenta, significa para la empre
sa mexicana una oportunidad de mejorar sus procesos, sw
cultura; contar con direcciones estratégicas y construir

un escenario futuro ideal.

Los criterios que se manejan en el modelo de mejora con
tinua, permitirdn a las organizaciones conocer sus fuerzasg
y debilidades, asi como sus oportunidades y amenazas para
que en su caso, continuen con el nroceso o modifiquen ague
llog aspectos gue bloguean la mejora., Ademds, crea con-
ciencia en el personal de mejorar la calidad en todos los
aspectos (calidad de vida, de trabajo,etc.) y facilita la
comunicacién y el incremento de la competitividad y la oro
ductividad,

Para lofrar estos objetivos, se debe de contar con cierd

tos valores individuales y organizacionales, comos



3

- Lidur@s—canacitﬁdor SOttt riden, roeinivos

3y , onortu-

nos.

- "falidad centroada en dar valer 4 los eli nheg?

- Mejora continua

- Particiracidn de todo ¢l nersonal

-~ Regnueata onortuna a las nec-aidades de los elienthe

s (tan
to internos como »xLernos)

Los lideres zon los cr-ader-v 4 lag »stratesias, cigte-
]

e

mas y mét-dos vara =) laogro de los obj fives 12 calidads su
varticipacidn rn 21 mod:ilo de majora continua parad 1a olfe-
neacidn, revigidn d21 decsmneiio ¥ otorgﬁmiwnto de reconoci-
micntos a los ecmpleados, r-~fuerza los valores vy ~stimula el

liderazgo ~n todos lo3 niveles administratives,

¥l proceso de mejore corntirua debe con*ar con ciclos de
planeacidén, ejecucidn y evaluacidén r-pgulares, como 2 pre--
senta rn el cfirculo P,7,R.A, meacionado ~n o1 ~rimer canity
lo, 11"vande un control de wr-f-rencia cuantitaiivo, para
facilitar la evaluacidn del avance y la informacién vara

cicloz futuros.,

Para aue <1 personal varticine en 1a solucidn de nroble-
mas relacionados con su arca o ouada Yomar d2ei-iones vara
una mejor atencidn al 2li-nte, necesitn de ﬁducacién ¥ eNee
trenamiento on 12s filosof{as y *fenicas reolzcicnadas con

el d2semnefio d2l trabaie y el nroceso do calidad total,
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i

1.1 RAGPAR™S A VATITAR BN ORI PROC™S0 DE TALINAD TOTAL
WACTA LA MRIORA CONPINITA,

B la figura 3.1 @e presents un cielo donds exi
tegorias a evaluar y temas

en 84w
aspreificos, asignandoles un vas-
lor en puntos para su fdcil calificacidn, Fata califica-

cidn la efeetia ¢l premio nacional de calidad.

1} Calidad centrada en dax valor superior al clienfe, -
Pata categorfa examina la inocrtancia que le 44 Ja orga-
nizacidn a sus clientes coamo bage para ofrecerles bienesg

y/0 servicios gue igualen o suneren el valor

erado. Sa
examina 1a efectividad de los sistemas directives y ownerati
vos de la arganizacién para conocer a f{ondo, vrecisar, dife

renciar o satisfacer & incluso, erceder las necesidades

¥
expectativas del cliente antes, durante y después del oroce
80 de »ntrega de bicnes y/0 rervicios, de manera que ge de-
sarrolle una 6ptima relacidn entre los usuarios de’ acuerdo
a sus orefevencias, para asf enfocar y dar sentido a los

vrocesos de mejora continua de la organizacidn.

2) Liderazgo.-  Aqui se examina el napel y la varticivnacidn
directa de la alta dirceccidn como dirigente-capacitador
responsable del nroceso de mejora continua hacia la calidad
total de la orranizacidn; se analize su visién y comnromiso
en el disefio del ppoceso de calidad en toda la organizacién
vy en la oronia prdctica de valores, princinios y herramieny
tas de la mejora continua.

3) Desarrollo del nersonal enfocado a 1a calidad,- Fxamina
la forma, alcance y profundidad con la que la organizacién
establece los fundamentos para desarrollar, estimular y op-
timizar el potencial del personal para que particine y se

involucre el el oroceso de mejora continua en las cadenas de
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vlientes-nrovesdares invernos, dentro de un clima 4= Sroba-
jo Svtimo y dieno, donde se dan faecultades al nersonal wara

la toma 1e decisiones.

4) Informacidn » andlisis.- wamnina la efectividad, alean

ce, validez, andlisis y utilizacidn de datos = informzcidn

como el elemento central nava facilibar 'a toma e decilsio-
neas basadas en datoes y hechos como base para el wroceso de
cambio con enfoqua de calidad,rientado 2 dar valor supg —-
rior al ¢liente, asl como para mejorar su pocizidn compefi-
tiva,

§

4% Planeacidn .- Tata categorda examina ¢l oroceso purd
Lograr, mantener o incrementar ol liderazgo de In crganiza-

cidn y la forma como se conjunian log objetivos sstratépgio..

cog onerativos, financisres y de calidad.

% Administracién v mejora de nrocesos.- Wxamina 108 oro-
cesos clave y de anoyo de la organisdacidn vara asegurar que
ies clientes reciban constantemente un valor suparior; tam-
bifn se examinan log olementos Fundémentales de la adminise-
tracidén de mocesos: diseflo, vlanificacidu, control, mejors

v =staniarizacién, de los procesos int«hos y de wroveedores,

y la forma coms la organizacidn evalda y los mejora.

§) Impacto en la comunidad .- "xamina la forma en que la
orsanizacién realiza esfuerzos de mejora continua en su en-
torno social, econémico y fisico y en 12 forma en que se ve.

afectado favorablemente.

§) Resultados de calidad .-  “xamina los indiesdores numée

ricog de niveles y tendenciss de mejoramisnto de calidad de
productos y/o servicics, del desempeiio de procesos v opera-
ciones clave de la organizacién, de sus areds de apoyo vy la

calidad de sus oroveedores. Se exsmina lo que la empresa
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8.4 Provendores,
5,5 Ryalnaci-nes de 2alidad,
T.0 TWPACTQ ™ LA TOMUNTDAD

7.1 Pregcrvacidn de rccosiztomasz,
7.2, Difusién y nromocidn de la culbsura
de 1a calidad »n la comuntiad,

3.2 RESULTADOS DE CALIDAD

3.1 Mejora de servicios y nroductos,

3.2 Yejora de las ovweracicnes y de 1a
productividad.

3.3.Mejora de las areas Az anoyo y de
vroveedores,

8.4 Mejora de 1og resultados financieros
nor la calidad.

3.5 Mejora d¢ los resultados de satisfac
cién de los clientes.

TOTAL

20

o]
[

50

50

200

1,000

n rl sistema de evaluacién se tomard en cuenta el enfo

ques si =3td orientado hacia 1a orevencidn mds que a la

correccidn; hacia la toma de decisiones basada en datos ¥

cifras en vez de 3610 las oviniones; =te.

Tambien se avaluard la imvlantacién del wistema de cali

dad segin su enfoque, alcance y extensibn dentro de la ore

ganizacién, asf como los resultados, refiriéndonos 2z los

logros obtenidos en la imvlantacidén de la mejora continua

¥y su impacto,

Todos los res:ltados deberdn ser demostrables, medibles,

documentados y verificables,
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CAPITULO CUANTRO

CALIDAD TOTAL Y LA PIANIRICACICN

———

ESTRATZGICA DE RECURSOS HUMANOS.




Tl ve o antorns come trhivo pneluye ceporitt s e oy

4';‘,_1:{”‘,.,;‘(.) S TR ARG Y s DR R AN L'lw 3'3"11‘?"[”'\ T STy 4 o l\
int rnacwnnal o e o v e lae iy e o i
B3 yao i At ¢ ey R Ve ) 1 ety
comn T induserant{yadan,

R v Coenoand Saeeran dooom
nieados youn cguino dlrecsivo alics o somen ey, og

t

vital para Lo continuidad do T cmerers) anrn 3 rUpovie
cran v ooreaimion o, nor Yo oo BT SR A SAdqe e

Tas eriortacLons s sreoel desarrctlo de doow e

fa direscidn, nooo sax OErET sin c Loty ouan e

rrollo sn recuroos umanosg nara aue tes mrdctico, Sfeovie
vo e dnsemrado. Tin oewbareo, 21 cbiouive no solo ss o @)

plapificar esfravdoicanante, sine tambicen ~l gogtiopar ag

tre tErienamente,

A

narticularoents e 1o culiurs cornorativa, =1 disgndrtico

uga de inogran aren que cubre el Loma, 36

y nrondatice del sntarne vy los cmas de aeetidn, on

tanto rue afectan a2l desarrollo de romrsas humanon,

lo- LA PLAVTRICASINAN DT VMORFIA ¥V LA OLANIRISCACION
FSTRAT™CICA "N LA TNTRGRACION 0N [A'°LAWI?ICAe
CION DE RWIURT0S HUMANQS,

Nos ocuvarrmos de los asvnectos estratiricos del daea-
rrollo y de lar actividqdzs'qstr*chaménte‘rnlaciqnadae‘ 
como la »lanificaci’n de la sucasgidn, ya aus 11 congecu-
cibn de los »lanrg y ~etratémiae 1o los néaoci:s a largo
plazo, 4-vende escencialmente del desarrollo dr'.sl"n?rso-;—
nal; nz2ro antes de seto, debem establ .corse conexionrs

con las actividades de nlanificacién de la emnresa a . lar
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meonlaco, Lo verrring Sovotivn oo rodbae bonndas oon

qwnanas (BHY 4

widn coarratieioar se oricoabs como la

ettt srannisariva oy sl come:

tadividual e

slcotan e Los rea) Padon, voAa !ﬁ}‘u;tLVﬂcién,
par Lo oaus oo temortante e las discuciosneg ostyatd eieas

eyl oapA cnprecd e srdienten codfane peney ds

arreanivacién.

Algpunas de dae ragones ooes 2dontar ~aszu orl gbaciones

sofratfeicas on orelaciin con osacesidn oy ool de

arvollo pe

néral d: los repgursos humancs, <con lae sieaiantes

a) Son altament~ dbilég sn la direceidn de una cmnresa en
culationts aue afectan su supervivencia, -otabhilidad,
erecimiento ¥y renovacidn,

b) Asesurar la disnonidhilidad de versonal con ftalento nara
liderazgo y direceidn, -ara ous la solvencia y la renova

cibn cmnres

<iel leancen rcus requerimientos futuros,

¢) Ayuda a ~gstablecer prioridades evitando can =11lo desvia-'
cioncs, conflictos v fallos an la conzecucidn de objeti-
vos. v

d) Nos vermiten detrrminar incertidumbres 421 entorno y con
»llo buscar factores aue nos nermitan evitar los »roble-
mag o establ cer una mejor hase nara 1ss futuror resuitg

dos.,

"las orientaciones eetratéeicas no nuedan cer utilizadas
de una forma recanisista"..."el establecimiento de un clima .

par2 2] reconocimiento y la discusidn de las curstiones cla
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v

ve es unag marts contral sl oroceso. Vsotan grande en orin
civio la immortancia do las orisntacionrs -stratéeicns eface
riyas nara <1 bienestar cornorativo, cus desde 21 wrineipio
ng immortante tener unga visidn sana de 'ag cosas qur van

mal” (7).

1.1  ORISNTACIONES "3TRATRGICAT: UN MODELO INTWGRADOR.

BEn la figura 4.1 se uresentan los nuntos nrincivales de
un modelo integrador, nretendiende sirva como una manecra mds
clara de comorender zate sunto, omiticndo algunosz detalles

que complicarian el dibujo pero que no afectan a2l modelo,

Hay cuatro actividades vorincinales, cada una esvecializa
da gsegin su finalidad, donde la nlanificacidn de la emvresa
v los andXisis estratégicos (actividad TI) se acowlan con la
gestibn d2 resultados (actividad I); estas con 1la sucesidn
vy el desarrollo dir-sctivos (actividad ITI) y la nlanifica -

¢ién estrategica de los recursos humanos {(actividad IV).

) sistema de redtidn por resultadoes astd orisntado prin~
cinalmente al nersonal (Aet.I), 2 lo oue hacen, c¢émo lo ha--
cen, en qué medida lo hacen y los medios por 1os gue se - es-
tablecen estos ¢riterios, se mantienen y mejoran. Inecluye
asignacién 42 trabajo directivo, evaluacién de rasultades y
actividades de avpoyo (incluyendo retribuciones e informacién
precisa y onortuna), Una derivacidén dz esta actividad es
la identificacién d- las oersonas que tienen un alto noten«é
cial, los que presentan exe2lentes resultados y los que son

capaces de un rdpido ascenso.

¥l sistema de gestién de resultados con calidad repregsen-

ta una raeferencia bdsica e~n las organizaciones.. 3i los ola
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ang oy 1as serat vias no o onsdasn Sranasfoennar en Yrabajo
ardetica v eficient~, fallardn, Q:ro asnecto d2 la 2e8-
“idn car o veenltados ow o 1 2onoeimicnmo is oaus la rente,
1a= tarcas v lor tistomas de frabaijo e daben Sratar an

aquiino, Los emnleadas no pueden ser isnarados al isual

mie ~) trabajo y su disefio. Pobn 2z la basge 4 un nlan-
rramicnto cocio-tfonico nara ae jorar Tos regnltadoaz y o la
resouesta do ‘az nersonas respecto a4 las situacionesz de

su trabnjo,

n la actividad II == concentializa ~1 sistoma de pla-
nificacidn »atratégeica, U3 una comnl2ja serie de deter-

minaciones hasada ang

a) Txvplorzcién del entorno de la emoresa buszcando onortu-

nidades y amenazass

b) ™xvloracidén d2l sntorno buscando cavacidadas y limitae

ciones de los recursos, y

fed
~

wxdmen 12 la cultura (ambi=nte) ormanizativa en relg--
¢ifn con su imnortancia nara 1las 2cciones y nrondsitos

orsanizativog.
Tambin ge toma atenceién a cémo la cultura nuede ser

tratada nara que sea ~stratégicaninte mds relevante -y sip
va d2 ayuia a los olanss y nrogramas,

Desde =1 nunto de vista d2 los racursos humanos, se ne
craitan actividades d: acoplamiento y mediacidn, como la
planificacién de la suc2sién y d2sarrollo directivos (Aot.
IIT) y la nlanificacién estratéeica de recursos humenos
(Act. IV).

Las iniciativas :n el trahajo y 12 direccibn, confor--

man estratégias de empresa nara la nlanificacién de Recur
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S8 NN Ve ivornarartos ono L oeaee oo e alanifi-~

sacidn o octracfoioa, oo onootcLse 1 intorateiSn wmloratoria
Ae 1n earecca y ouoomborno, Qo ol Informt sabre e Sopee
ferctas, oaneidtt-os v lividacion o oo 2P oaTan o las egirg

tegias,

La »tinifisacidn 10 1a e -xifn v -} dsearrolla (Act,
ITI) »onmresen-an 3o0¢uye aricei=lzs de 2a slnnitieacidn
de recursos huranos, ya me fieni» 2l liderazso a Tuturo de

la orsanizacidn,

Un »rim:r nivel de andlisis e r~fi~r= al nersonal dlspg
nible nare aromocidn iamrdiasa, y luergo a ag2llosz qun nosi
blements azten nreparades {tomanlo =1 suenta las limitacioe

nes de informacidn y acceso a las nersonas).,

A medida aue ge analiza mds 12 »lanificacidn, 5o empisca
la reflexibén de cédmo 1lan nerzonas nucden seor motivadas nara
obtener imnortant-g comnromiszos con ~1llos mismos y con  la

organizacibn v no +6lo nara obisnsr un comnortamisnto co -

rrecto,

71l nans1l 4e 12 direscidn de linca ez -rincinal en $ado
lo antarior ya ~uc interaciona dircetam~-nts con los indivi-
duos, de los cuzlna devendz »1 futuro 4e 1a orsanizacidn,
las canacidndes iel dis=ctivo, 123 habilidades de comunica-

cién, =tc.
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2= AZTGURANTTUIO DIOLA TATIDAD TTDYANNE LA PLANTACTION
DT RTCUROS HURANOS Y <l D7NARROLLO,

Para ") 1 de 1o dnveosiiescding nod omos definir qua la
vlaneacidn atranfsica de los rooavsss hdranes 23 la "datoy
minacidn de la necosijad 4: r-oursosn humanes, la compara —-
cidn conm 12 een%e disvonibls", su »valansibn, =1 recluty --
2innto int-orno y extrrno, la el-:ceidn, colocacidn ¥ nromo~
cibn. Al r27erirnos al desarrollo tr 1oz rocursos humancs,
decimog de loz 2sfusrioa conei»ntes para canbiar habilidas—
des, conocimi-ntos, actividades y/o conducta nara =1 creci-
miento nrofesional, o1 aum~-nto de mroductividad administyra-
tiva y vor consecucncia el azeosuramients 4o calidad de la

orpanizacidn.,

La calidad en la adminictracidn de loz rzcursos humanos
es dif{cil de medir y commrobar cientificansnte y las empre
£as au2 hacen alguna nlancacidn 2n este sentido, nocas  3on
lar que la realizan zistemdticamonie, nor lo nue aregentare
mos un mod2lo concontual de los recursss humanos v osu mla--

neacibn,

Los ohj=*ivoz ¥ los nlanc~ :atratérices son la base oara
la stractura d° la organizecibén v sur plan-e de aceidn ac-
tual y futuros, wus dat:rminan 1 domaepda de  wersonal,

5i hay excnso de oferta de »orsonal, la ~mmrrea intenta-
rd disminuir la fusrza lzboral; si hay demanda adiciosnal se

adovtard una estrategia nara aatisfacarla ncdiante fuentes

internas (suceszién de nusstos) o ext rnas (reclutami:nto).

La nlancacién de recursos humanos s situacional ya que
el oroceso d@ su olaneacién considera los factores internos
¥y extornos del ambicnte,
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2.1 PROCTE0 D PLANTASINT DE 1LOS ARCURR0N WA

aaa pari 12 nlaneacidn e recdrsos peianag-,
Comienua ton la ~lineacidn catrasfsica ¥ o~craci onnl (recug
dros nun<eados): las sportunidades o amenazas ze igitlan 2
las ventajas y desvoentajas internas,  Se esfablecon objeti-
vas y los curzos tliernativos; se lisarvol'an, 2valdan vy se
leccionan., Se delega antoridad nara 1z realizacién de las
actividades y se coordinan horizontal y vertiealmante me -

jiants 1a informacién.(Pig. 4.2)

Demanda de pergonal en la emnroega-,
%1 nimero y la calidad de nersonal que se requicre davende
de 1a contracecidn o expansién le la smnresa, 1a rotacién

del nersonal y el pronéstico de jubilacién.

Oferta de nergonal en la emoresa-,
Es caomin que las emorrsas usen sistemas de inventario vara
3aber &1 personal dignonible y su canacidad de ascenso, del
tiempo que una veraona ha ocunado un vussto, su exweriencia,

habilidades, sus metas orofeaismales y de ecarrora.

Sobreoferta y demanda adicional (an4lisis de varianza)-,
Si 21 andlisis d2 varianza resnlta con exceso de ofwrta, la
empr2sa puede ajustar sus nlanes ostratépicos y oneraciona-
les vara avrobechar al nersonal disvonible, colocarlo adecug
damente en o%ra emvrega y en casog extremos jubilarlo antici
padamente, cambiarlo a una categoria menor o despedirlo, k

5i la demanda se excede se utilizard fuentes eoxtornas e
internas, requiriendose un buen sistema de geleccidn y colo-

cacién.
®n una situacidén de exceso de oferta o demanda de p2rage-

nel, las emoresag deben dar mayor atenciébn a 13 cavacitacién
pare la sucesibén de pusstos y al desarrollo de carrera.
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AMRBIFNTE EXTFRNO \
[— —_— e— — — —— n
Planes estratégicos L- Cambio en 1los planes de
F’;I Planes y objetivos -1 12 emprasa e — — — — — — — = - — - - =
t h_9n:£?cigna1es___ . Colocacién externa H
! —_— — —_— — o Gispidos i
1 Estructura de 1a ZJambios a mencr catego- !
- organizacién la ria :
L & dl ncoib y pia- Jubilacibn anticinada ]
I- _ nes de 2ccibn 1 1
i :J:— Exceso de oferta .
! - 3 ‘
e Demznda d= ?ers?nal entes Recliutamiento |
en la organizacién externas ,
! An4lisis de . =
] varianza Demz2ndia =zdicional (
1 !
I Oferta de p=arsonal Fuentes I'Seleccidn 15
&= en 1a organizacién | |_internas Colocacién o
nromocién_ - ;‘
Capacitrcibn 5 )
v Desarrocllo !

g b
Zvaluacién 5

!

1

I

1

i

{

|

I con enfogue E i
Yo e sl de caligad |©_ _ _

P e . o v
— e - e D

e = YL L Lo

AMBIENTE INTREINO

Pig. 4.2 Planeacién de los Recursos Humanos
(Puentes Weihrich,”. M4xico p-134)
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Aunatc L orrocoso de nlanzacidn e 1oo rocnraos Sananag
se¢ “rocenta ie nnn oanera cscusneisl, rra s oaenciosnse e
arezenta un avants eeenctal vocisoemdtico; los diversos
circuiton do r osroalimonttcidn e coninios a0 diviecn BAee
213 el ancho da2 mie ¢da oazo Al wrocso d4:ke darce siong
congrucnte o ~i 2 iat-rfizess con otron -azas del rraceso.

™

5 lmmoviant~ roilteorar que lor o 2opactos fel ambisnte in
terno afoctan 2 los H., vy 24 -u nlancacidn 2amo nor - jeme-
2lo lag wolfiticas 42 asernso inr rnos qus no oeraite  que

comoitan candidatos ~xtornor ealificadoa, a~{ comn la in--

flu:ncia 41 amhicnte oxtsrno,

2.2  CAPASITACION Y DI3ARROLIO.

Las 2moresas altamente nroductivaz son dirieidas vor
personal nacido y canacitado nara e jivar las habilidades,
conocimicntos, actitud:z y dosemonfio, asi como vara dise--
dar programas qu@ desarrollan al individuo en =u nucsto ac

tual y lo nronaran nara °l futuro,

Suele ~uceder gu? 123 ~moresas realizan grand:s ~sfuer-
z0s nara desarrollar al nwrsanal A un casto alto v con fre
cuencia no ob%i=nen los resultadass ~cnerados ¥y no ~xir~te
claridad <n los objstives d» la cavwacitacidén, =ir~ndo -1
oroblema 1la ~ala coordinacidn, Por vllo ze sugi?re un
nrocrso de cavacitacidn y desarrollo au~ =2 ocuna el des-
empeio con calidad de 11 »2roona en ou actial trabajo, asi
como on wueatos futuros (Pig. 4.3). "Los nrondsitos de
la zanacitacidén son »1 mrjoramiento del individuo en cuan-
to 2 conocinisntos, actitud y habilidades, lo cual da como

resultado una mayor productividad® (31),
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1y
1 Planes de 1la emnresz }
L_.___._..__I___._._l
P Estructura de 1z

- s §

. _Organizacién _———

I" Necesidades de dotacibn !

de parsonzl !

— e o — —_— e e em Y
Puesto Evaluacién del Necesidades ['Canacitacisdn
actual | desempefio actuales de y desarrolic

| desarrollo interncs
. - = b Planes de
Individual rPlanea016n - .
- capacitacidn
R che carreara 4 a -
- - == jde empresa
Puestos Estimaciban del Necesidades \\\\\\WJ Cavacitacidn
futuros potencial futuras de ¥y desarrsclilio
desarrollo {axternos

Increma=nto Evaluacidn de

en la pro- g eficzcia de la
ductividad capacitacibén y ]
desarrollo

Pig.4-3. Proceso de Capacitecién y Desarrcllec.
{Fuentes Weinhrich,H. México p. 191)

89




(fma fopma wmal o i1 neificar Ve neessiinis s de cana-
cisneibn o5 ntilizandos los rosuliidos de 14 syaluasidn 42l
lez-mmasio v =i oshos a0 aosneusriin ton Ty nlaneado, tlmnti
Siear 'a 2aua 7 corracvirla desarrollando habilidades pa-
ra 1las cuales naya dsmanda en ~1 fataro,
21 potencial estimado del indiviluo sirve también vara
idenrificar las neceaidades de l2earrollo a futuro y elabo
rar wrogridmas que satisfagan estas, Por tanto, los 1{de-
rag~-canacitadores deberin nstablecor dos tivos de oblietivos
de desarrollos el relacionado con 21 mejorami=nto a corto
plazo y el relacionado a largo nlazo.
Las necesidades y olanes individuales deberfan consides
rarse nara los planes de canacitacién y desarrollo de la
organizacién, asi como 1la- necesidades acturles y futuras
de 1la empresa en cuanto a dotacidn de »arsonal,
ILa ltima narte del vroceso es muy imnortante oor la eva
luaciébn de la eficacia de la caracitacidbn y su immacto on
1a wroductividad, donde 21 nroc2go d» »valuacién nuzde iNww
cluir:
1.~ Bgtablec'miento de objstivoes ie anrendizaje, canacita-~-
c¢ibén o desarrollo.

2.~Asignacién de prusba a) individuo 2n entrenamisnto para
disponer del nivel de conocimientos o habilidades antes
de 1a canacitacién,

3.~ Direccibn de 11 canacitacisn,

4.~ Asignacibén de orucba después ie 1a eanacitacidn y compa
rar resultados del nunto 2,

5.~ Asepur-miento de la anlicacién e 10 aorendido a la si~

tuacidn lahoral (esto se loara 2uands los objativos de
lr capacitacidn gon establecidos claramente y Se ajugem

tan a las necesidades indiviiuiles y oreanizacionales,
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Betudio v feguimicvto warn cvaluar 1a ficacia de la

canacitncidn, =1 desemnsdo y la arodun-iviidad.

31 lom iznectos 12! nunto 6 han medorade wor log oge
furrses de 12 cantcitacibn, =e d:brrd veforzar -sta,
diriri:nde las actividad:s 42 canacitacibn y deearrg
1lo 7acia 1 nrondsito organizacional, hasadas en la
id:ntificacidn 32 obj:tvivos y necesidadoe individua-
les y organizacional:s; tambien mediant~ 1la wnartici-
nacibn de no =6lo el departamento de coordinacién de
capacitacibén, sino de la alta administracidn, eva -

Juando los esfurrzos weriéddicamente,
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PTANTEAMYIT™NDS  OEL "NILTA

Actuilnente, a2 neocoiiades de la Indussria de Jroganos
en Méxizo nor comnotir o -1 wmsreads int-reacional, han
obligado 1 adomsar auvis filoso®fn- que 12z -ormitan mejo-

rar y asecurar la calidad de weductos y servisios.

Ia administracidn del Truvo Indusérial Summz, se ha en--
frentado con una cultur: sreanizieiosral ieficiente an =al
pasado, nor lo que 2n 1a actualidad insisve »n obtener cali

dad 2l menor costo, wor medio de la canacitacién.
’

T




HIPOMWIIS

Al anlizar los nonerotos de mejora continua, as=2mura-
miento de calidad y calidad total, wnara logrer log =feg--
tos deseados, se debs contar con una 2shrat-gia de capacj
tacién en donda g controalen las ~snectativas que surmiere
21 sistema de cnlidad y se consid=re al nersonal como 0Aar

te fundamental del funcionamicsnto de la Bmporesa.




HISTORIA DE LA “MPRFSA "POLIUTTTANOS",

71 desarrollo de "Poliur<tanos" se inicid =n 1293 como
una alternativa a la ereciente demanda % cnold«icn de  la
Industria Automotriz Maci- nal con ~1 fin e colocar al
gruvo Summa ", A. de C.V, como nun fabricante d: martes auge-

tomotrices de categorfa mundial, riendo inagurszda an 19%9,

La cmpresa ~std constituida con el 60% de canital Yacig
nal del firuno Industrial Summa y €1 resto en convenio con
Woodbridge Foam Corporation qu: #n «l momento del lanza --
miento de "Poliuretanos" controlaba o1 52% del mercado nor
teamoricano (U, T,A,-Canadd) Ae asientos de uretanos molded

dos automotrices.

El gruvo Summa es el mayor fabricante de interiores au-
tomotrices de latinéamérica en México, contando con 3 plan
tas d2 manufactura, una de¢ herramentales y maquinaria y
otra de textiles, localizadas en Naucalvan, Cuautitldn, To

luca, Saltillo y Guanajuato.

La administracidn actual ha “echo énfasiz en 12 obten—-
¢ién de 12 mejor calidad al menor costo, »rovorcionando al
mismo tiempo satisfaccién en el trabajo al hacor narticipe
de 1as m=2joras al norsonal y avortar integracién nacional
a nusgtros clizntes firales, al traer a nroducciédn viezas

que anteriorments se fabricaban en ™. U,A, y Canadi.

Los resultados en calidad han sido =1 reconocimiento de
nuestros clisn%es de la industria automotriz terminal, co-
mo es 1 caso de los "Premios de Maestros de Calidad" otor
gados nor rl commortamiento de nurstro nroducto y la ofi--
ciencia de nunstros sistemas de caliiad ea nuestra nlanta,

obtenidos en 1792,1993 y 1994 de Niessan Mexicana,
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Parbi-n <l "Full Aonrcoval" otorgado wor Thrysler de Méxi-
co ~n 1739; ¢l roconocimi:nts del Iaboratoric de Pruekas co-
rno confiable nara 1 Induziria Automotriz Nacicnnl, =s{ como

la autocertificacidén =n nuestre laboratorio dimcasinnal.

™n "Poliur<*znos" somos un gruno cuy:? bace 23 =1 trabajo
en ~quino y deseramos que al unificar lor obj=tivos -:rsona--
l#s con los nuestros, se realicen a la vez, loerando as{ el

desarrollo y =1 crecimiento,

La -mrresa ha llegado a la ~tava de Aseguramiento de Cali
dad, esto se debe vrincivalments al elemento humano.
71l constante esfuerzo, voluntad d: suveracién y la coopera--
cién, han sido y zeguirén si:ndo definitivos nara 1a buena

marcha d: la emnwresa y 23f{ nod:r llegar a la Calidad Total.

Ts immortante que todo individuo que labora en la emwresa
sea valcrizado como la versona que @8 y que 21 trabajo que
desarrolle en <1l futuro, signifigue una realiz~cién vlena

de 8us canacidades.

Tgperando que ge integrs lo mas nron%o nosible a Su nue-

vo ~quipo de trabajo.
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NU™3™ROS  ORITIVES

Incrementar la satisfaccidn al cli«nte,

Incrementar la »roductividad.
Reduccibn de costos.
Decarrollo del wotencial hum=zno,

Mejorar las condicionrs ambicntales

de trabajo.

poa=
m—

MIWSTRA POLITICA DE CALIDAD

La satisfaccibn %otal d=1 cliente

medio de la canacitacidn a todos los

nor

ni-

velesg, ~l trabajo ~n ~quino y el cambio

cultural ds nuestro nersonal para obte--

ner "Zero defrctos".
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Fencovror atilicdiad o omsdinnte la zatiziec-

B}

¢ibn 4-1 eli noe totnl, 2 kravis 1

a *iemno, calidad v eozto.

Ia realizacibdn »rofezional ie nueitros

colaboradores v el desarrollo de nu-stro vpais,

NP3 mRA - VLITON

Jer nercibidos nor nuestros clientes
como ¢l mejor =guino fabricante d= uretanos

on 1fxico,
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Trabaiar on RWJTIPO como 1a vinica alt-rnativa
para losrar nuestros obj~tivos, 1 4xito
del eguino siemwre serd nds imnortante  que
cualouier interés individual.

Ser el NWJOR ~quino.

La imnortancia de los detalles ~n la e jecu--

¢ibn,

La importancia de la gente como miembros del

equino y como individuos.
Una CALIDAD y un IWRVICIO excclentes,

Cada miembro del equive como un innavador en
vot-ncia.

¥] reconocimicnto exvlfcito del crecimiento

aconémico y las utilidades,
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SRCOION DI JO0RDINACICN NE 7

Ia Aucnrifn siens una Lpmorsantic furdacipecl eara el
desarrollo indiviiurl, ~rorf<sicpal v social de las »~rasonas
¥y su contribucién <z doble; Por una narte de cardcter ideo
légice =n cuanto 2 aue nromueve los valores, nrincivalmente
fticns aue hacen vozible el decarrollo zocial y ecenémico,
as{ com - la convivencia arménica; mor otra narte, de cardc-
ter técnico, ya aqu~ arorta l0s racurscs qumanos calificados
demandados »or la vnroduccidén vy contribuye dir-ctarcate a la
innovaci’sn t-=cnoléeica, mnodernizaciédn Je la smnresa y a in-

creentar 1a nroductividad,

Por estas razones es necesaria una rastracha r~lacién en-
trs los csistemas educativos y el area wroductive, narm po~-
ner en nrictica un zistema intesral de e joramisnto verng~-

nente en }a crinresa,

ILa canacitacidén en la ~mrpeea tiene comy objotivo nreva-
rar al trabajador nara el huen desemncio de sms labores,
prevenir ricsgne de rrabajo, inerementar 'a nrotuctividad y

en gencsral mejorar las antitudeg de lon ~mnl-=>ados.
3

n "Poliuretanos" se cu-nta con un sist~ma de canacita-~
cibn que “ifne como nrincinal objetive adicstrar a los ope-
rarios y emnleados <1 zen-ral; lo anterdor :2¢ resnalda . con

una cartificacidn de wu:stos,

Dicha ecrr$ificacién :e comonruszba con 11 obteacién de un
brazalete aus 1e dard solanenss 2on 1a anrobacisn de un x4
men teérico (con calificaciédn mayor de 3), lo aue dard dere
cho a una e~xaminacién nrdctica, donde los niv=les de califi

cacién sons I, L, U,




MIYV ST T 9T TSI AT
I Tonozt v osnmordrtdn e Tos ovanvays olave,
L Jonce 1o oomeracidn, st muntas 2lave g

11 rentiza i:ntro Azl rismmo satdndar,
U Conoc~ la aneroeidn, 'us ountos clzve,

1a ~:aliza i:n*ro 10l “ionno =stidndar,

pucd: -=ne2iarla v ocumnle 1004 los reoui

3itas de calilad.

ALCANA

™ 12 ¢rordingcidn de carrcitacibn e re2lizan acstivida-
Aes nara realizar la canacitacibn del wersonal, aus comnran
den desde que una nersona ingreza y recibe un curso‘deiﬂdqg
cién (curzos hdsicos) hasta 1a eortificacidn de nu=rtasy lo
an%~risr marar+iza ana 2fici ate ejroucidn d2 las 2etivida-

du3,
Tas 4r-ag involucradas 3one
INT™RNAS

Terencia General

ferancia dz Plansa

Gerzncia d2 Mroduccibn
Gerencia de Servicios Tdenicos
Ger~nciz d: Mant-nimiento

forenzia dz: conkrsl iz »rodvecién

=2

earen

[e]

ia 42 Agzguramiznto le 7n2li‘tad

Gerancia de elaciones Indusntriales
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et

’
Consriloria

Toordinacién d= Tar1citacidn
KDTINAS

Asequra-icento 13 2alidad Jop-~arativo

Coordinacidn d: 2a-acitacidn vy Dezarvollo Tormorarivo,

POLITICAT D7 Z00MTMANINT DT TADATIATION,

» ¥n "Poliuretano:" la cavacitacidn se realiza utilizando
los recurso:z int~rnos {sala d= camaci%acién, -at+ri2l didac
tico, ~quino d: vid.o, 2af-4i-rfa, inssrmctores tomin 21 te-

ma, ~tec.)

= Cuando las conliciones no »apniton <1 cummlimic-nto de eg
te objstivo, <o recurr= a la contratacién d: instructores

axt~rnos, »ara 1la imoarticién 12 cursos 2gnacial =s,

* “n la =usresa 12 resgnonanbilidad iz la canacitacidn el

norsonal a2 cada d=marsarento, ~3 4@ 2ada reavr-oncia de Area,

- ILa ca»aci*acidn del srwocal e raaliza :n arunwo, °n bha-

se 4 loz nrogramas intcrnos, ~mitiiss vor cada ~merencia,

= La -vid-~ncia zenerada desmuéz d2 la impartizidén de los
curzos, =std ~n ol archivo zenepral 1o 2 c¢oordinacién de ca

pacitacién,

= La nrasentacidédn d2 1oz 2vancrs d» canacitaciéﬁ de cada
departam-nto, ag mensrada nor cada rercnciag #sta 39 nrée-
sens1 on forma d2¢ Prograracién anual (ado moialo),
Jtatus 42 canacivacidn,
Niamébstico 42 conocimi-ntnry, ~te,

y =a debard ~ntrrgar 4 la asordinnciédn de canacitacién,
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oBITMUION,

Log ouivnivon At Ty oryoviiocids U zoeacitazidn son cunm
~iir oong La "isidn, la Yisids o la nolftice 12 -~alidad

a “ravés 42 lo~ 7alzres 12 la canrcoaa,

R7EPONM ANILINADTS 47TITIALTE,

1.- !ord regnonsabilidad A0l 29sr3inador 1+ canaci%acidn

asemurarze de oue =2 realic= 1o qu» on =1 manuAl se indica,

2.~ 3erd responsabilided 42l denmartamento 42 Relacionqs I
dustrialss dar un2 relacibn a la Zoordinacién 4: Tanacitae-
c¢ibn, de laz nersonaz de nuevo ingreso, demartam-nto y tur-

no 2n 21 au~ ingrezan; 40s vecss al m=s, siendo ~n visrnes.

3.~ Serd resnoniabilidad iel coordinador A: canacitacibn
dar 12 hi=znvenida 4a todas las wersonas aur inIrsssn a la
emnresa nor medio del curso d2 Induceién (nue incluyz 9 cur
s08 hdsicos) v asegurarae do mas c2d2 vsrsona curntec con
#1108, an%:s de in%trsgrarleo 4 <us on:raciones y/o zctivida-=

des,

d4,~ 3ard rosmonsabilidid del coordinador 4@ canacitacidn

dar 2 cada nuzvo ingraszo un hrazalete que lo ideniifiou~ cgo
mo nersona =n Napacitacibén y no modrd cabbiarlo nasta haber
hecho su c»rtificacién y anroharla., As{ tendrd A2rocho a

sener ofro brazalets,

5.~ 3er4 rasnonsabilidad ie cada depar%a tnto realizar una
matriz A: adicatrami-=nto wrdctico vara cads nersona, ~emin
las necesiiad:is de cada nmuesto (las caractiristicas de 1a
matriz sordn ~mitidas por las gavoncias ~2gin convengan 4

sus intsreses),
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.
inligar Ya asrds o it oty ovidntize, ha o o1 ~un~
T B TSNS R NEEECE 4V Rk SRR Eol e BRI S ets W L S el s T L
ida (n~ - sanen o mAs L0 oo hint noaadn smerin),

To= G°rd ros-marhilidad tel 2, d- cooseiteeidn lar 1 cada
4 vagna npn tiasndcsico A oo tlalse b 2onacitacidén mara
sap aans seado (810 tosoufs 3 e avan Tabocio minimo 6

mescg),

.- 4 ~ozeanrnbilitad 30 2adn ror neda onfar oon los vor-
£i1-5 de 1:°3%03 4+ todo -1l marsonal a = carzo. “n ca30 de

AUt 3~ Cres un nuova Mmesto, 3o hard un perfil mara f1,

9.,- 9Jerd r~s~onsnbilidad do c24a ge2roncia rralicar los diag-
nésticos d2 conocimientes de todo »1 »werso~al a su cargo, ac-
tualizindolos c2da himeatrs, ~n m-3 non.

10.- 3erd r=snonsabilidad d« endz ger neia actualizer los sta
tus 4@ ea~2citacién cada bim~str~, 2n "9z m~ses nar, en base
2 la informacibdn que 13 Toordinueidn de :a-acitacién Y2 ~ntre
o,

11.- jerd reanonsabilidad de 11 coordinacidn 4- Janacitaciébn
~ntrogar 2 cada d-vartarnents ane rolacidn A lag listas de
asiztencia de cnda nns,

12.- Serd resninsabilidad d: eada 2-r-neia la <laboracidn de
1a dztec~ibn 42 n~2e~31l1d°s 1e canicitacidn d2 acuerio al
diagnéztico de conosciai-ntae,

13.- Jerd rosnonsabilidad 4s 2ada gersncia -laborar los sréfi
cos d= canacitacidn ure~n*2 y a cor4o nlazo,

14.- 3erd pognoniahilidad dd cada gerencia  laborar 195 aro--

oramas da canaci*®acidn A: acusrds a lon grd4ficos anteriores.
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15,- Tz wegnancnhilitiad 2 2240 veroneia acten T izar los
‘tatus 4~ oorrificaeidn cnda s, nomuvy ingr-oto no de-
hard sy acr ca diche 1ocunconty hatta tus hava oumnlido 6
nezeg lakorando y 2oncluido ~u oeavacitacidn sobricn g oarde-

-

tica; 3 lzcir, ~ue =hé AntO nara r-2lizir e -xamen ie
cdrtificacidn.
16.- 3er4 rcanonsabilidad de cada ~~roacia as:mrar-e de

1a anlicncibn d» 12 canacisacidn a = aerso-al, de acu:rdo

a ~u -rograma :aitido,

17.,- Jerd raononsakilidadl j21 €, 4@ eanacitacidn roalizar
lag juntaz de nlancacidn de curs=s2+ =n conjanto con Los ge=-
rentss, ~n los nrimiros 5 df{as "4bil-s de cad2 mes,

19,- Serd resnoneabilidad de los narticinants: on las jun-
taz de nlancacidén de cur=os, -stionlar los horarios, luga--

resg ¢ instractor=s -ara cada curso, ~n conjunto eon ~1l coor
dirador de cavacitacién,

19.- 3erd r:znonsnhilidnd i: cada gereoncia ~mitir las lis-

tas del »=raonal gue as3istird a cadz curzo a misz tardar 3

di{=s h1abil-~s d~-mufg 12 )2 junta d° aroara~acidn mencual,

20.- 34 pracronsabilidad del 2, de Qan-citacién notificar
a ‘ag instruct:ir-g hora, lucar, f-cha y t=ma -1 curso a
imnartir, -olieisanis -su asi-t-nzi1 - wuntuilidaid.

21.- Serd r-3ponsabilidad d:1 7, de 7anacitacisbn nrevarar
mobiliario, mat-rial y caf~ktarfa necrsaria ~ara ¢ada curso,
22.= 3rrd rosnonsabilidad 4 Yoo ingtractorss roausvir 2l
. Ade Cavacitacién =)L matérial diddctiza del curso, lizta

de asistencia y naveler{a necesaria yara eada sistenta,

23.~ Serd vregnonsabilidad do cada ger ncin laborer =1 wre

84




supu=cto de canasitaciin 1o v dsanarea nsn v optrogarlo a
la coardinacién i camacisacidn 2 anrtici~2idn 4+ 3 dias
a 1a frera limit-.

24.-  “erd rrenancamilidtad 101 2, de caeneitoziAn o alizar

a1l aresumu-csto erperal de oamacitacidn del aso mod-=lo,

25,- 3erd rosnontsabilidad 4-1 7, A= Tanscitacidn muardar
a2 “vid:ncia e cada nersond n =1 are:ivo seneral, er-an-
do un file nor c2da una de «1las,

~

26,~ 3lerd r-anonsabilidad del 7. de Javacit2ciénm mantener
la carn~ta d: canacitacibn d2 cada d:nartamento actnaliza-

da, nara mostrarla ~n el momrnio aue eca r-eaousrida,

27.- Serd rosnonsabilidad d:1 7, 4 Ganacitacién suardap
la ~videncia original d: las listas de 4sict~ncia generfe
1rs =n ~1 archiv~ de cavacitacién y srd:narla nor mes,
28,~ ™z resvonszbilidad de cnda gorencia, 1a canacitacién

del »n:rsonal a su carro,
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ACTTIINAD™E ME TA J00DITASTINN BE TATASTTIANTON,

1,- DTRRILTY DT OPUNSTCS VODETTOOLON 3T Y07 IIDADTS )W

CAPACI?ACTON,

3 ntisnde vor Neceoidades d= Zanacisecidn la diferencia
spsrc los  ostAniarea de o jecucidn A an cuczto v ool desempe-
o rral d2l trabajadory sienmre y cuando t2l dif-rrneiz obe-
dezca a la falta de conocimi ntos, habilidades wanuaisza y/o
actividades,

™ base a la d«finicidn ant-rior, 2e oucde decir oue lag

L
nees sidad:s de enmac itacidn o un individus tiene on un o~
mantd deterninedo, 3 .uendon del passtd cus ocune 0 Ay a
ocunAL, Por 4anto, =3 indiznniable A-~firir <1 conjunto de
conocizi-ntos y habilidades que se demandan naran descunefiar
una mozicidn laboral =l cunl e 1lama "Perfil de muezto®
(an»xo0 Mo. 1).

Lo garfiles 4 susntos serdn slaboradrs nor lag goron —-
cias de la isui-ont- sancrag
a) Deberdn sener de cncubezado 21 nombre de la cminresa con
log 2 lorgotinos corr<saondi:- ntes,

b) Debrréd contenir o1 nombre del deovartamsnto,

¢) Debrrd especificar sl nombres del »u~sto, 29f camo =l -del
jof- irmedinto.

d) Dehord indicar -1 nroodsito general del puesto,

a)  Debhrerd snlissar las rrononcabilidados dsl ocunanze,

£f) Debrrd indicar loe conocimicntos hAsicos necrsarios a cu
brar «n dicho nursto,

g) Deb:rd irdicar los conociui-ntns -wmecificos necrsariss
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=ara cubrir dicho ou-szto.

n 22t rd dindienr 1oa conocinisnt reairridqas cn ?7-lacio-

nes hur-enarc,

i) Podrd indicar alsuncs roousrimiczncos cdiciorszles sioel

~u-gt2 as{ 1o requirre,

Pl sisuicnfe naso 2c la "Deteceidn de Yecocidades de fa-
vacitacidn", cue es 21 establecinmiento del "Perfil Persona"
v que consicte on determinar »ars el conjunto de nersonacs

Atz ocunzn un ~uesto, aquéd conocin

isnzos nozve cada uno de
z1los en relacibn al "Perfil 4e muresto” y cudlis no: mara
r1lo s= utiliza el formato ssnecial en forma de "Matriz de

Canacitacién" (ancxo Mo. 2)

Al comrmarar al individuo conira =1 puz=sto se marcard la
"Prioridad en la Meceszidad de 7Tanecitacidn con hase a la
sigmiente sacalas 10 Ho requi~re cavacitacibn.

8 Reguicre canacitacibén a mediano
nlazo.

6 Teouicre canzeitacidn a corto
2lazo o Urgsente,

2.- Una vaz realizados los "Diagnboticos de Conocimientog"
(ancxo Mo. 3), re deberd realizar el "Pstatus de casos" con
6 y con 8 a corto y m:dinno ~lazo resncotivancnte (anrxo

Yo, 4

2.~ ™n bhaz~ al egtatus de centro se debrrd realizar erdfi-
caz nmars cada uno de -llos, LHomando eomo haze <1 nﬁﬁnro de
cur-og Ccon nayoares Casos Yy wrodsguir eon ard-on deacnnd?ntm,
obt-ri=nio 2 grédficas: una vara casacitacidn a corto nlazo
y otr: wara mediano nlazo (ansxo Ma, 5),

4.~ De zcucrdo 2l punto anterior, ze wrocsderi a elaborar
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» I R vl B AR > oy
) oy o ' 0 ool Lo Lo
vy 1 » ‘l’\‘:‘l,:x\ 0 N oy ree Ny 3
vl Tunmvxo Ty )

s~ T ounto anterior o iabd rcratisor Una ten

(A%0 modelos o lenni vbre a Azocte) 1o sousrds a2l reriodo
=n oaus salen al mercade los qodetcs e ausomdvil s,

Gom  Tnoonwo db o oxiztiv bmtas o ocapbisc de Asonriamento, co-
A gorengic 1% menrearlg o fnmelicca nte g ln caandinacidn

A camaeciiacidn oara que padosr s doscumontor ufran cus res
neetivaz modificaciames, (anaxe Yo, )

Te- Una ves realizads <1 -roprama 30 caracitncién, 1 zeren
teode cada ar-a debesrd hacer Sodoe 1o mosible oara que 34 1le
ve a cabo dieha nwrograsacidn. :
3. Loz curses que ro =o “amcn o g 5o oanraeben, Jdeberdn

gnr reurograncdos fnncdind

1he de aensdo eon ¢l errente

de) arna corrreowondione-,

Ao~ Lo junar oars a olan-aciin ds ouee e nn=acr taeidn

e oyealizardn wonaustarate con Ly oaviztenaia A1 oevents o de
casa denartacionto, Jde ccucrdo 2on ol wrarraca 3 fioqal gue

3o0owdtird en el mes ds Tonti o obre 32 aqda 2o,

10.- Tos inc*ructare: de eads curws srrdn acignados vor los
narticivantes o las junsas de n»lanczcidn,

11.- %1 0, de canicitacidn debrrd dar aviso por wseribo a
log instruciares, -zavcificondo tema, “ora, Iumar v mimsro
de 2c¢igt ntrs a cada curao.

12.~ "1 instructor doberd spesarar -1 ratorial diddctico pa

ra ©) cureo asigmado.
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15.~ Las rmeorconcs Az nacvs dasreoco no coadedn emmyeoaro o la

horer nasia no haber tomado o1 curss 4 inducribn,

aur
con W icos ronab o oareluids s matris de capatisacidn

wrfatics,

17.- n cada ourso A7 dnduceidn debhordn haeor o su o oresenta
cidn todo~ lor aerontes vy dar una re=efa de sua resnonsabi

lizadrs y actividades.

13.- La %oordinacién d: fanzcitacién deherd de ntregar y

renortar a la Gzrencia de Asscuramionto d2 2alidad todas

las actividades que asul -2 nembran, con la roswectiva evi

deneia 4o su realizacidn, mensuslzents 0 cusndo ~a 18 P0w-

aulra.

19.- Los formatos nis sa anexan no nodrdn “epsyr otra pre-
sentacidn, son estandar. De zsp necesario almin cambio
debs ger renortado a la Gerencia de Aseruraniento de Cali-

dad wara decidir si »s acrntado.

20.- Y1 control de la docum ntacién referente a la coordi
nacibn de eanrzciizcidn, s realiza utilizondo Loz formatos

de loz anrcxos,
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1.~ 73 oroemorntbl

3o it e wlancaciSh o rrranéejen

A el idads stan Tavalaartis Yo e oerae mmen de inoenis
{2, ~ailiiad, no,?
- La ~lan2acife canras e gobr Yag omebag osara ) gorte

v ol lirse elico vart consseyar g ooloansar apn ~osisidn

Ae liderazee cn 23 uiad,
- La nlan-qaifn cerreseoion A g o lidad dene

i

actag ¥ obictivas que ineluvan Lo gteaisntes
% saticfaceién del oclicnte
¥ Tnvolucrar 2 lor wmloados

# “ducacidn o+ eanacitzcidn,

- Deb~ =xizgir evid-nein docwnsntads de que g haer el ase

esuiniento nara alcansar la~v e sas,

2.~ 71 prove :dor detcraina vy mide la. sacisfaczoidn del olien
te? '
- Identificacifn 42 lar nse-sidad~s de los erunos deo

clisn*=g nara :er tomadaz en 2ienta,

- Documentacidn nue indiaue o1 taouimisnto nara detormi-—
nar 1a satizfaccidn del olisnte, v r-eol-ceibn 1o infor
macidn nara 1a mejora eontinua,

vid=ncia aue indiaue ¢dme w3 urada 1a informacién vara

el nmejora~ionto de 1a calidad,



.- e oaan :5abloclde alidaa v o3 ocanitor-co

samo owar-o del sroscso o wlansacidn de T ealiead?

~  fada denartamento Sane vepop meran bhenrontsdan sapre

clémo za intenta avoyar -1 ~lan ~=tratéeico total.
- Nebe existir ovidencia 1 aue L1 ser-ncia <otd monito-
reando los avancas vare aleonzar metas o oh i bivos,

4= Mione 12 errvencia imnlaneade  sn nwrdetica un :ichoma

“fegsivo 18 nestos de ealidad?

~  ILa direceibn ds cada damartanonto ane se vea afectado,
nodrd nronoveionar un registre conabls de nostos  de

calidad, o6mo afcctan ~stos al devwartansnto v comparar

los contra las m3tas y objssivos da la ~mnrosa,

5.~ Cuenta 1a enoresa con un prosrana active ds reduceidn
de costos y las propussias hieia ~se wrograza son comunica

das?

- L programa d:be ~xnliscar cémo son sencradas, . raitidas
¥y ansrobadas las »rowucstas,
-~ La *mmresa vodrd demostrar gus lag suger:-ncias son ¢o-

municadas,

6.~ 32 han desarrollado y nurzts <n prictica orogranas
afectivos de warticinacidn de =~moleados aus ayudszn a la

planeacibén y =1 rejorami-nto de calidad?

- Debe hab:r nricedimicntos que indiquen oné tino de gry

pos de varticinacidn existen.

- Deb2rd haber docwn=ntacién ouz musstre aroysctos. y

avances de los trabajos d2 1973 erunos.
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mStodnr cetadlrtizor, wardwctros le calidad,

- La cenvezn dobe 2ontar con o oroumen 42 onsrenanisato
aur detalls 21 ¢ino 4 ~ducacidn do crlidad v 12 eanaci

sacibn qui va 1 zar nrovorcioniid,

=~ "1 oorfil ~dusaciosnal 40 lo: cwnlradss A nucwve ingreso,
comn minimo debhe a3tar nfocads hreia 12 calidad, debe

contner la ~ducacidn-atroman

ot

“n%d roausrida v orhcomen

dada, v un z=miimi-aoo card a0 gean cunrlidag

. Py

- "L osroaraia A0 onteoanaicoata 1oh0 inclulir i o senasds de
avapse? nara uostear adr »rtd ubhitada e ovseesi more

laeibdn 1 - ~lan, dehi-nda »-tar al carrisns-,

3.~ "¢ sfectuan trimestral- afe wso-audisorfas al cistema
de calidad; loc remuliades y 113 nccionss covrrcetivas 2stan

debidan=nts docuvrnsados ¥ on nor 13 ger-neiz revisadoa?

- "1 nroobsito 42 las anto-anditorias es rovisar las oge
racionrs 4y la :anr-sa wara asoqarar e ol nlan de ca~
lidad 2 2atd cumali-ndo, y == Aeben realizar nor un

niembro de 1a altz direcuoidn,
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- Tos admeras de contral ie lote, debon »star ~n stinug-—

tas, Sarj-sas, “tc. °n oL ocroccn,

10.~ La= areas 4@ trahaid ¢ iagveenidn son al-enzias nara
Ia~ ansracionts aiignaias, incluyendo limwioza, arden 2 ilu

minacidn corv-otas?

- Ia ilusminacidén dabe cepr sufiziente narae 11 -wap a cabo
2l “rabajo virual,
- Tosz nasillo deben =<far libr-= de hazura; wat-rial. tere

ninsdo 0 <n mroetso.

11.- 7870 reanonds 13 comresza 2 las colicitudas de crriifi-

cacidn el ~roducto, rasistros de insvece2iédn = informacibdn

myvadistina®

- Dehepn syiztir owrocedicintos ous detqallan =1 +ilastema
nara aronorcionar L2 infarmacifsn 23%aifztica y loz docu
w*os d2 cortifizacién,

- . Ia in%sncifn 4@ - %1 orcmunka, - medir c1 interés. de

la ~moreza 2 las ~olicitud:s de infairsacibn .

12.~ 71 vlan del zistoma 42 calidad, los AWMWF'= y los ﬁia--"
sramas de flujo, =on revizados, actuslizados y distribuidos

3 los devartanentos afactados?
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Tt 2inyr tara contonty o vl

Lo Obt:n v comy afnime L 75% iel sunwmai-

zoria,

R Cadn arominta 2on ealifieqcidn ~=nor

12 ieeeiin

"
-+

0 imaal o "2,

Lincamicntos nara 13 ealifizacidn

AATINT

S

0

I

resui-rn da aa1 aceidn correativa,

DETORIPIION

"1 wroctdiritnto ne c=*4 in2luido  n
=1 sisvema de ealidald,
™ owroc~diiznta ~h4 ineluido ~n el
rigwemna de 2alidad, oero la nlancacién
¥y #iseueidn c-misr-n ~=josras basicas,
Tl nmrac~diniaccto :std ircluids =n el
istoma ie 221idad, »-ro 21 2iyal de
alanencidn v siseuaidn reguirs 1o no-
jora,

L wroctilaionto cat4 ineluido y docus

nensado cn el cigtcmaAdr 21 idad, Ta

nlan~acidn 7 ~jscucidn cubr:n log Toe-

quisitos .fnimos de 12 intusiria auto-

mosrin,

1 nraccdiniento e~t4 incluido y %Lisn.
docunrni2ia en -1 =i=t-ha 4o calidad,
Taz evidineias indican que 12 ﬁlaniaun
eibn y jecucidn mon commetitivenente

sunerisrts y exc~den los raqui:itos.
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CALIFICACTION ARO MODELO 1793 -~ 1994.
ezl uw | Y| we
+{ g\ |-l-{.1. 0o ® «f
a [ RS Qo {.ao0
A dE|Ee e
Seccidén a Evaluar B o E-w g'm S_g
Pl oo | oo
n o L on QM
[0] n [+ 1)
n 0]
A Politica Gerencial y 12 48 36| 36
Administrativa,
B Plansaci6én de la (alidad. 9 1 36 27| 28
C Innenieria y Verificacién 9 36 271 30
del producto.
D Calibradores y EBquipos de 3 32 241 24
Prucha,
£ Métodos Fstadf{sticos/Ana- 15 56 42| 46
1{ticos.
F  Mantenimiento Preventivo. 6 24 1814 19
G Recibo d» Natnriales/con— 12 48 36 37
trol de suboroveedores.
H 1Ingneccién en Proceso, 1 28 21 30
I  Material Porminado. 10 40 30135
I Materiaq]l fnepra do Tapeci- & 24 '19 ‘23‘
finnnidn, i
Wyt Ry 9 | w2 | >19 308 |
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A,

MESULMANCT 3L TUTRTIICUARTN CITOATY MeTTIe 1901.10a2

10

Talificact

4

i A

n

rcomendacisn

Jubre= 13 ~rgaizizos minimos,

Jubr - 1oz ragquisitoz mininos,
narn d-b» inclair al ".7.". la
forma dg cdno -3 usnda 1z in--
formacibn d: satizfaceidn al
clirnte »ara m2jorar la cali--
dad.

"xeaden lor reqguisitos.

Dar continuidad v an eon®rol de
rastos de cumnlimi-nto e incum-
nliniento en una r-lacién légi-
ca ~ irncluir a los gerentos ¥
sus suerldos,

Cubre los requisitos minrimos,

c-dzn los requisitos, wero e
diban nregentar »roeranas, 3van
crg y commarativos dz los grue--
vos de trabaje, nara isjorar la
calidad,

ZJubre los reauizitos minimos;
debe nc*tualizar -anualeg do-log
cursos irdicando #1 niv:1l al
= =e dirigen,

Yo hay un nrorrama ds anto-audi
torfas, »unae si so realizan.
Cubre los reouizitos minimos,
Requi-»r A2 wrjora. Mo h2y oro-
grama ¥y 0 regqulire nejor Cone-

trol d2 ratevialesg,

Cubr~s lo~ requi-itos minimos,
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12 1 Sunrs 1oz weaunoitan minimoa: el

wlow de

movrriga eon

hea Do Al imas oooning

., 1 4 Twenden loe reanioitos

2 3 Subre los reanicitos minimogy de
wen Lrper rocibos de comnoneontes
vy su control,

2 3 Jubr~ log roauizitos minimos,

4 1 Jubre los reauisitoz miniros,

Las s=¢eibneme d2 la l1a*ra "g" 3 1a "T" 30n ~volunidag 3ie- ?
m™irnis 2l ricmo 2vitario. Tug eqlificacicn 3 no I MVE—- |
entadRs en cata inveactimacibn 12ds su onzturalcooa, <eroo von
Temict poeutnta uErt su rvaluacidn zlobal o oaxi Laber 51
la rmersa cntra on ol rango de unz calificacidn 2tisfacto-

ria ¥ i c~td cunnlirndo con sus matas y cbjetivos.
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Tolf{tica Gerrneinl y
Administrativa,

Planeacidn de la Qalidad,

Inmenieria y Verificacifn
del producto.

Calibradorrs y Bquipos de
Pruecba.

M&todos Fstadisticos/Ana-
1iticos.

Mantenimiento Preventivo.
Recibo duv Materiales/con-
trol de suborovre~dores,
Tnapecccidn en Proceso.

Material Terminado,

Vot rin]l fnepa Ae Fanpei-

Finanidn,

9 36 271 N

15 | 56 | 42| 48
12 48 6 | 40

10 40 30| 36
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tar - videreia Ae ofno as nag
inTarmanibn A sntizfaceidn

al  olimnte,

Tweeden Tog roeuicif

Tubre los reouisitos minimosy  dar
continuidad 2 lae ~1tas docunrcntg-
3
QAT

Subre loec romii-itos minimdg,

™eerden los reauisitos,

Y

S

xcoden Mz veauisitag,

i

Paquitre Ac rejoral 1o hay Wrosra-
macidn de auté-auditorinz ni fecha
nramosa mare ol eummliciento de
Iar ageions - correctivas,

Rznisre da mejora w1 control de

Cubrr Lloz riguizitos minimos, .

fubrz. 1os rosuititos miniros.:

Tl vlan d» control no e revisa me

riédicaminie v no %2408 loe devar-

tarenten afratados o tispen, Re=

axier~ de a-iora,

e Vo rraniisitag,

Subrs Lot reauigitos Minimos.
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TeTr un I e D Traee w4
B, 2 2 Jubre 1ag roevpcitor wininoas,
2 1 “geeden Tor veadcitas,

-

"stat ealificacisnes nos rermisen obTomer un rorc-ontaje,
qua noe indienrd i li canvesa cucnth Cop un cietema aue cum

ple con la= =ep2cifiicacion<- 12 la Irdustris Antomo'rigz.
"1 cdleulo pare ohtsner nor lo minos <1 75% 4v anguridad
d: oue 12 smnre-ca trabaja con calided, se realin 11 11 5iem

miionts mancray

Total de "urtas 2ealeg

ranr~ridos

= ﬂalific;cién d2 2alidad.
Total d: Puntos
Disvonitl-s

Con =21lo nod:mes afirrar qu~ vara »1 a%o modelo 1?9351994
ge ohtuvo 1 32,79% in i~ruridnd de aque la ~mnresa Fatd cum-
pli~ndo can ~us T4~ ¥ abjosivas, que ¢=td ovmnli-ndo con '
lae copecificacicnss do Wa Trdoc*ria Aatomodr{z v de ~igieg

4 trabaiands conoonlidnd,

Para =1 afo wodrlo 1994-1795 -« ohtive ~1 13,504, lo que’
nos indica aue -ttt 12 omresz 2 un o 3,69 wor arriba del mi

nimo requorido.
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La

J L Poliuretanos
4« Gerencia de Calidad

Porfit de Puesto

Coordinador de Capacitacion
Reports a: Gerante de Aseguramianto de Calldad
Propésito general:

anexo

Coordinar y Asegurer que la capacitacion en PSW, sea impartida
Asegurar el correcto funcionamiento del sistema de capacitacion de acuardo

& lo establecido en el Manual para este fin.
INNOVAR el sistama de capacitacion.
Elaborar y Coordinar la Capacitacién en of depto.de Calidad.

Rasponsabliidedes del ocupante:

1.- Coordinar la capacitacion en PSW de acuerdo a ko establacido en el Manual de Capacitacion.
2.- Revisar periodicamente dicho manua! de acuerdo a los cambios e Integracion de Mejoras Continuas
3.- Archivar la informacion concerniente @ cada trabajador en un file por separado.

4.- Controlar los archivos de Capacitacidn Vigentes y Obsoletos.

5.- Promover la INNOVACION para el cumplimiento de los programas de Capacitacion.

6.- Suministrar los recursos necesarios para cada Sesion do curso
7.- Realizar los presupuestos anuales de la capacitacion genaral.

8.- Actualizar y generar toda la Informacion referente a la capacitacion dei departamento de Calidad.

9.~ Impartir el Curso de Induceién y aquellos que se requieran.
10.- Grabar los videos necesarios de eventos que se realicen en PSW
11.- Revisar periodicamente el manual de induccién,

Conocimientos especificos,

- Licenciatura en Administracion o Equivalente.
- Experiencia de 1 afio en el drea de Capacitacion.
- Conocimiento de las operaciones del proceso.
1.- Induccién. .
1.1 Hoja de proceso.
1.2 Hoja de Método de Trabajo Estandar.
1.3 Retrabajos y Reparaciones.
1.4 Normas de Inspeccién,
1.5 Carta de Control de Proceso.
1.6 Controt Estadistico del Proceso,
1.7 Principios de operacion para Jefe de Ingenlerfa.
2.- Conocimiento del drea de trabajo.
3.- Manejo de Materiales.
4.-Seguridad e higlene.
6.-Conoclmiento del Producto.
6.- Cultura Organlzacional.
7.- Mddulos JIT.
7.1 Introduccién 8l JIT y 6'S.
7.2 Manufacture de Flujo.
7.3 Kan-Ban.
7.4 Poka Yoke.
7.5 Administracidn Visual,
7.6 Herramientas JIT.
#.- Trabajo en equipo.
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10 - Productividad

11.- Liderazgo

12 - Gupervisidn

3. Motivacion

14 Criterios de Inspoccion
16 - Introduccién 8l AMEF
17.- Eiaboracion de AMEF.
19.-TQM

20.-Kaizen

21.-Uso y manejo de conversiones
23.-Manejo de conflictos

24.- Hermamientas de Control Estadlstico del Proceso.

30.- Formacién de Instructores.
37.- Modulos 1816 TEC
- Certificacion en su puosto

Relaclones Humanas:

- Excelente presentacion.

- Disponibilidad de horario

- Disponibilidad de viajes eventuales
- Don de mando

- Disponibilidad para capacitar

« Facllidad de palabra

Revislon:
PrdxIma revision:
Realizé:

Aprobd:
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Puesto

Asistente de Ase: miento de Cakdad

Jefe de de Cal¥dad

ingeniero de Desarrolo
enderte de Calidad

Coordinador de Capackacién

Audtor de Materiales

Servicio 8 Clientes

Auditor "8~

Ansfista CEP

Anslista de Laborstoric
IMetrologo

Jefe de Laboratario
Asisterte ¢ Capachacion

1t

Poliuretanos

Aseguramiento de Calidad

&

Matriz de Capacitacion. 1933-94

08 02 63 04 OS 08 07 OB 09 40 411 12 43 14 45 18 47 48 49 20 2% 22 23 24 25 2% 27 28 2% 30

M 32 33 M BB Y

Cursos Basicos que cursar o
§ .7-1 Cursos Especificos que deberan cursar o revalidar ammimente.

IR R D

2N

s © A IR R8s

-
-
—

cads 6 Mases,

7 OXoue
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Jf Poliuretanocs

Aseguramento de Caldad
Matriz de Capacitac:tin 1994-95

Puesto ) 01 Q@2 O3 O4 06 08 07 08 09 12 11 12 13 14 16 16 17
—— —

‘L{G'g de Laborarxis
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anexo 3

|

;' L Poliuretancg
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POLIURETANOS aANexo 9
CAPACITACION

DIAGNOSPICO D¥ NWCPFIIDADES DR CAPACTITACTON

NOMBRE

-

PUESTO

as

DEPARTAMTNTO 5

1.~ CUALRS SON LAS ACTIVIDADWS PRINCIPALYS QUE D3SFMPHA?

2.~ DR QUE APARATOS, MAQUINAS O HWRRAMI¥NTAS RWQUITRE PARA
R¥ALIZAR Sl TRABAJO?

3.~ QUE CONOCIMIWNTOS WSPWIIPICOS SE RWQUTWRFN PARA
RFALIZAR SU TRABAJO?

1as



DIAGNOSPICO DE NWCWSIDADES DE CAPACITACION

4,~ ALGUN ASPTCTO DE 35U TRABAJO LE RUPRRSENTA MAYOR
DIFICULTAD?

5.~ QUE CURSOS L¥ AYUDARIAN A DESARROLLAR M®WJOR SU
TRABAJO?
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anexo 10

Poliuretanos w

Cursos Basicos Obligatorios

Aho modoelo 1994 - 1995

Nomenclatura do Cursos

1 - Induceibn.
1.1 Hoja de Proceso.
1.2 Hoja de Método de Trabajo Estandar.
1.3 Retrabajos y Reparaciones.
1.4 Normas de Inspecckdn
1.5 Carta de Control del Proceso.
1.6 introduccién &l Control Estadistica del Proceso.
1.7 Principios de Operacion para:
*Cada puesto

1.8 Automantenimiento basico del equipo de Cuda operacion
o trabajo
2. Conocimtento del area de trabajo
3.- Manejo de Materiales.
4 - Seguridad e Higiene.
4.1 Planificacion Familiar.
4.2 Impartancia del equipo de proteccion personal.
4.3 Primeros Auxilios,
5.- Conocimiento del Producto.
8.- Cultura Organizacional.
7.- Modulos JIT.
7.1 Inlroduccitn al JITy 5'S.
7.2 Manufactura de Fiujo.
7.3 Ken-Ban.
7.4 Poka-Yoke.
7.5 Administracién Visual.
7.6 Herramlentas JIT.
8.- Trabajo en Equipo. (Para todos los niveles)
8.- Toma de decisiones.( Para gerentes y supdtes.)
10.- Productividad.(Gerentes,supdtes y supervisores)
11.- Liderazgo.(Gerentes y supdtes)
12.- Supervisidn (Supdies.y supervisores)
13.- Motivacion (Todos los niveles)
10.- TQM. (Todos los niveles)
20.- KAIZEN ( Supervisores y supdtes.)
23 .- Manejo de Conflictos.(Supervisores y Supdles)
24 - Hemamientas de Control Estadistico del Proceso.(Supervisores y Supdtes)
30.- Fonnacion de Instructores.(A elegir por el Gerente)

Nota' del curso 1 al 7 se debera Impartir a todos los niveles
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Polluretanos

Aseguramiento de Calidad
Afo modolo 1994 - 1995

Nomenclatura do Gursos

1.- Induccion.
1.1 Hoja de Proceso.
1.2 Hoja de Método de Trabajo Estandar.
1.3 Retrabalos y Reparaciones.
1.4 Normas de Inspeccién.
1.5 Carta de Cuntrol del Proceso.
1.8 Control Estadistico del Proceso.
1.7 Principios de Operacién para:
-Aslstente.
-Superiniendente de Calidad.
-Cooidinacién de Capacitacion.
-Asintenta de la Coordinacidn de Capacitacldn.
~Jefe de Ing. de Calidad.
-Anafista CEP.
«Ingeniero de Desarrollo.
Metrdlogo.
-Auditor de Materialos.
-Auditor "B".
«Berviclo a Cllentes.
1.8 Automantenimiento bislco del equipo de laboratorio.
2. Connctmlento del &rea de trabajo.
3.- Manajo de Materales.
4.- Seguridad e Higione.
4.1 Planificacién Familiar.

4.2 Importancig del squipo de protecclsn personal.

4.3 Pritnaros Auxllios.
. Conacimiento del Producto.
§.- Cultura Organizacional.
7.-M6dulos JIT.
7.1 tntroduccién al JIT y 5'S.
7.2 Manufactura de Fiujo.
7.3 Kan-Ban.
7.4 Poka-Yoke.
1.5 Administracién Visual.
7.8 Herramientas JIT.
8.- Trabajo en Equipo.
p.- Toma de decisiones.
10.- Productividad.
11. Liderazgo.
12. Supervision.

&
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13.- Molivacidn

14..- Criterlos de Inspeccién.

15.- Uso e interpretacion de Carlas de Control.

16.~ Introduccion af AMEF.

17.- Elaborecién de AMEF.

18.- Uso e interpretacidn de HII'S.

19.- TQM.

20.- KARZEN

21.- Uso y manejo de conversiones.

22 - Mevvlogla.

23.- Mansjo de Conflictos.

24.- Hemamisntas de Control Estadistico det Proceso.
25.- Interpretecion de Pianos,

20.- Manejo de Instrumentos de Medicidn.

27.- Usoy mansjo de equipo de prueba de fab,

28.- Conocimiento de Método de prucha para tabaratorio.
20.- Elaboracién de estudios R & R.

30.- Formacion de Insthuctores.

31.- importancia de los inventarios.

32.- Notmas de empaque.

33.- Actualizacidn Secretarial,

4.~ Canocimlento de Manuales de Calldad de las Armadoras.
35.- Elaboracion de Reportes M1,

36.- Elaboracién uso y inanejo de Procedimientos.
37.- Modulos TEC )
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Jk; | Poliuretanos w

Aseguramiento de Calidad
Estatus de Capacitacién Afic modeio 94-95

PUESTO CURSO 1 CURSO 1.1 CURSO 1.2 CURSO 1.3 CURSO 1.4 CURSO 1.5 CURSO 1.8
TECHA | CADFE | FE CAOF | FechA | CALE | T FECTA ] CA | FEcna | COW | TP | 1
ASSTENTEDERSEGCALL OK ]~ 17540054l 1000 | ioAge8e] 1000 |1<Sep6e] 1000 |iBsep @il 800 1770053, 1800 [ Z-as0e] s00_
JEFE DE NG DE CAL. | oK 21-3n04| 1000 | 15 Ago e 1000 [0B-Now 1000 jiSAgoSs| 100 17.Ago- 9. 1800 1 94 100
TNG CF DESARROLLO. OX _ 13Sep-94] 80 |12 94} 100 13&_ [ 950 {10-Sepos| 1000 {17-AgosSa] SO0 ;18Ago9e; 100
SUPDIE. CALIDAD oK 13 4: 1000 |12 1000 {14 1000 {1 9] 1000 ] 20.5ep-5¢. 180
JSUPDTE, CALIDAD [+ X3 1SAQoO4! 800 |0s-OctBe} 100 1-“\1».- 1000 [Os-Ago®4| 100 J0-Sep-S4, 1800 02-Sep-04 1000
SUPDTE. CALICAD oK [ pa | 1000 _| 15Ago©é] 1000 !18Ago®e] 1000 | 16AGeS] 1000 [17-Ago-94. 1600 121-Sep4 100G
SUPDTE. CALIDAD OK. OF-km64] 1000 {22-Jun®e; 1000 |0BNow®4] 1000 |O5-Ene®S] 1000 [13howa, 72 {OTEne05 1000
COORDINACION DE CAP. i
ASIS_ DE COOR. DE CAP. —
AUDITOR DE MATERIALES OX 17-Oct94 | 1000_|02-Ago9¢} 900 S50 | 8Ago 9 &)0
AUDITOR_DE MATERIALE] OK 13Sep94| 90 112.Sep8s| 1000 4,85 | 18Ag09 850
AUDITOR DE MATERIALES] OK 1 84| 1000 15Ago9e] 10 ] 22.0c+94] 1000
SERVICIO A CUENTES X3 15-Ago-94i 1000_[15Ago94] 100 | K0 21 Sep ol 97
AUDITOR °8° ox 30. )94 | @500 | 303484 | T00 | B0 [ N.Sep 04 77T
AUDITOR 8- oK. 13Sep®4] 1000 | 23 JonSe | 850 | 10| 22-0ct04] 1000
AUDITOR =8~ O 30 Juk-B4 0 | 301804 | 20 22 {22-0c08a] X)IO0
AUD! | _ Y . »za_—_:pu 1000 @0 | 220cs9e] 1000
AUDITOR "B* [, 30-Jub-O4 s 0 30- Jul-54 85 L5 Fal bei 94
AUDITOR"H._ M- hede i 700 | I0-JukB4 | BOOD | 23 118 Agooe] 910
ANALISTA 15Ago-94] 1000 |15Ago 94! #00 | =0 1% o4l 1030
ANSUSTALAS X3 - | 18-0c 94 | 1000 _[OBMowBa| 65 :10NowBe| 95 | 0&(.0095‘ 1600 [22-0cv94] 930
AMALIST ALAE oK. 21-JunS4]| 900 |12-SepB4]| 1000 1s. 4 5 i 14-Nre 80
AJEFE OE_ oxX. 12 Sep84] 1000 _|14-Sep84 0 _!C1-Sep®4] 1000 [1i:Now84: &1 i&y 4] 9D
A__‘uzmowGo {CUBRE) | 0K 21w 94|  BO :
R IMETROLGGO . T T T 0% 17-0ct94| 1000 | 15Agone’ 10000 {10-AgoSe| 950 | 18Age o4 850 |17 Agotd 100 | 23 3#84] 1000
Rwmrticr Snery 100
3]
3
(D
5
-
[ ad —




Poliuretanos

Aseguramiento de Calidad

Estatus de Capacitacién Afio modelo 94-95

¥

ADRIAN TUENTES A RIAS
Rewsidn: Eners 1808

peT

NOMEBRE PUESTO CURSO 1.7 CURSO 1.8 CURSC2 _ JCURsSO3 CURSQ 4 CURSO 4.1
. [ FECHA ] PECHA J CAUF_ | FECHA ] CALE | FECHA | CALI FECHA [ CALT

BEATRIZ OLVERA LOPEZ ____|ASISIENIE DEASEG CAL. | 19-Ago94 | CONST. Z D05t

SERGIO SANCHEZ JEFE DE ING.DE CAL. 23-Jun-04 | CONST. | 22-Sep-654 | CONST. | 20-Oct-84 | CONST.

PEDRO RANGEL GAYOSSO ING.DE DESARROLLO 22-Sep-84 | CONST. ] 13-Sep-84 | CONST. S-0x-4 | 10C0

ARTURO SANCHEZ AGUILAR _ = CALIDAD 18-0ct-84 | CONST. | 10-Oct-94 | CONST.

RAUL GARCIA JIMENEZ IE_CALIDAD 18-Ene85 | CONST.} 10-Oct-54 [ CONST.

FELIPE LOPEZ MENDOZA . [E. CALICAD 15Oct-D4_| CONST. ! 10-Oct-04_| CONST,

LOURDES RANGEL BARRAZA E. CALIDAD 14-3un-84 I CONST. | 10-Oct-B4 | CONST. | 13-Sep-C4 ! CONST.

MA_ CONSUELO CURIEL DE LA PUENT NACION DE CAP. ; i

5 T IASIS DE CODR_DECAP. i

JUSTING CLEMENTE URIZA AUDITOR DE MATERIALES] 1 g4 I CONST | 15-Howgs 1c 13-Sep-04 [ CONST. :

VICTOR MANUEL ATAYDE LEGORRETMAUDITOR DE MATERIALES! 19-Ago-84 ; CONST | 10-Oct-04 | CONST | 13-5ep04 | CONST, 150c-94 | 1000 |

MA LUISA GUERRERO A —_ JAUDITOR DE MATERIALES | 18-Ago04 | CONST 13-Gep-G4 | CONST.

PROCORO ROMERQ HERNANGEZ SERVICIO A CLIENTES 18-Oct-94 | CONST. | 22-Sep-94 | CONST. | 16-Now-94 § CONST.

MARIA LUISA GARCIA ORTIZ AUDITOR "B~ 1SAgoGa] 10 | 30-X4-94 ] 1650

IVONNE AMARQ AUDITOR "B” i ]

MIGUEL: A. FLORES AUDITOR "B~ 14-Jur94 | CONST. 18-Nov-94 ; CONST, 150a-56; 700

MARIO SANCHEZ RENTERIA —  _ TAUDITOR B i

CESAR BUCIO PEREZ AUDITOR "B~ 18-Oct-94 : CONST. | 30-Ju-94 | 1000

GUILLERMO MACIAS ISLAS AUDITOR B~ 14Jure4 : CONST | 22-Sepo4 | CONST.| 13-5ep-84  CONST, 5094 | 900 1 260ctoei 900

fCAROLINA MILLAN AARTINEZ AALISTA CEP TEOCBL | CONST | 15NowB4 | 10 | 13-5ep-04 | CONST, 150c-84 | 1060 :

GiL BERTO UGALDE RODRIGUEZ ANALISTA LAB. : 150251 | 1000

ICARMEN REYNAMONTES __ JTANALISTA LAB. 18-Oct-8% ; CONST. | 26-0ic-84 | 10 13-Sep-94 | CONST. 15-03-54 | 950 i

(MIRIAM GC GOQZA..EZ AVILA JEFE DE LAB. : L. 28-Oc1-84 ¢ G C

ANTONIO CERVANTLG JAVITAS METROLOGO { CUBRE ) _ | : 1
~{METROLOGG ] . 20-0ct-88 | CONST 180g:= ] 1900 i
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Poliuretanos

Aseguramientc de Calidad

&

Estatus de Capacitacién Afio modelo 84-95

Ravgion {-so 1305

NOMBRE PUESTO CURSC 4.2 CURSO 4.3 lcurso ¢.4 URSO S CURSO 8 CURSO 7 CURSO 7.1 j
- FECHA | CALIF FECHA CALIF | FECHA | CALIF FECHA CALIF FECHA JCALF | FECHA {CALIF FECHA CA.UF]
BEATRIZ OLVERA LOPEZ —JASISTENTE DE ASEG CAL H 1 13-Ago 54 1000 H 1000 | OSNow8< ICONST 21-Sun-04 1000 !
SERGIO SANCHET JEFE Df NG DE CA.L i : 1000 {22-Sen-84 1 CONST 7- -84 1000 |
PEDRO RANGEL GAYOSSO —TING DE E SARROLL ~ 22-Sep-94 [CONST. 160c64 | 660
ARTURO SANCHED AGURAR SUPDTE "ALIDAD‘____M . '
RAL‘;L GARCIAZIMENEZ = SUPDTIE CALIDAD O5Now-G4 [CONST!

FELIPE LOPEZ MENDQZA SUPDTE CALIDAD . _ ] : : 103.0_} G5-Now 8 [TONST. 14NowBs | 1T
|LOUR ROES HANGEL EARRA:A SUPDTE_CALIDAD i 2 15-1unsd CONSY' 25 4unbh | 900 | 05Now0L ICOMNST 24-Jun-B4 | 1000 |
M LON&'ELO CURIEL DE LAT FURNTICOORDINACION DE CAP. i : : i i ;

ASIS Df. ZOQR DE CAP. ¢ -

SUSTINOG CLEMENTE LRiZA ALUDITOR DE MATERIALES! H H : 5 12-59-54 1000 (D5 Now8 ICOHST

VICTOR MANLIEL ATAYDE LEGDRRETJAUDITOR DE MATERIALES @ P 1 : i 1idiowge 2

MA LUISA GIERRERO A, MATERIALES, 1 : ; 1 28 Jun-5¢ 15Ot 5t

: L 3T NowBe 18-Oct-5¢
’.,"."‘Z’_S"_ .

MGUEL A fLORES :

MARIO SANCHEZ RENTERIA :

CESAR BUOC FEREZ P 13 A8 | 1EOast | 200
GUHLERMOMALIAS _ISLAS T

LINA MiLLAN MAR}‘"JE. .  12-A00-54 21-Jun-B 802
3 i 28 B

ARMEN RETNA : ANALISTALAS i2Ago-34 .
MRIAM GO"IZAL.ZAV‘!LA JEFE DE_LAB k] i :
ANTONIC CERVANTES TAVITAS METROLOGO (CUBRE) ; H i I} :
ADRIAN RIENTES ARIAS e ——. ETRD DGO : ; 1 14 3454 [CONST ! 18-0cr-54 | 1000 ¢




%‘ L. Soliuretancs an '
”
4(5; Aseguramiento de Catlidad
Estzius de Capacitacidn Afio modelo 94-35
INOMBRE PUESTOC CURSO 7.2 CURSO7.3 CURSO 7.4 CURSO 7.5 CURSO 7.6 URSO 8 CURSO 8
FECHA JCALIF] FECHA | CALIF | FECHA ] CALIF | FECHA J CALIF | FECHA JCALWF | FECHA | CAUF] FECHA | CALIF
BEATRIZ OLVERA LOPEZ ASISTENTE OF ASEG CAL_{| Z2Nov-88 | 1000 | 21-Oct-84 800 31 =3 10
SERGIO SANTHEZ JEFE DEING DECAL . 314-Sep-58 | 1000 11-JA 88 1000 | 28-Jun-92 850 128-JunBe] B840 |t 4] 1000 11713 £Ene-95¢ 1000
{PECRQ RANGEL LGAYDS50_ . _ . INGDEDESARROLIC. __ i 25JunSd | 800 1 _ _ }129-JurvBs 890 !19-Sep-94f 1000 1113 Enm 9. 1000
ARTUG
w _——_ surot
IFELIPE | B Y 18-Cct 93 § 1000 | 21-Oct&€ | 1000 1 1000 1113 Ene 85| 1000
{LOURDES RANGEL BARRAZA SUPDIE CALICAD 14-Sep-84 | 1230 1394 803 (23-junBé] B850 (28-Jundd; 810 :19-Sep-B4 1600 HAS-Ene-95! 1000
VA, CCNSUELO CURIEL DE LA PUENTHCOCRDINACION DE CAP.
L ASIS OE COOR UE CAP.
[ JUSTING CLEMENTE UR'ZA 1600 123 Age04{ 100 j280ceds} 1000
IVIC TOR MANUIEL ATAYDE LEGORRET, 750 Z8-Jur-64 e3 21 -Now-94 9
MA_LUISA GUERRERO A ] 430 173 imBil 350 |28 Junsa]| 56 1-Ago-94{ 0
] 668 |24-2go64]| 1000 [29-OctB4| 05 1-Ago-8% | 90
Aot 35-Ago-84f 10
LIVO AUDITOR “B™ 22 500-52 103
MGUEL A FLORES AUDITOR °B” 25-Jut-94 640
{MARIO SANCHEZ RENTERiA AUDITOR "B~ 22 Age O, (00 | 25Juhed | 1000 [24-AgoBt! 100
CESAR BUGIO PEREZ E St-Agoot| 80
av 18 lLERHOWIAS IGLAS 1-Now- 96 D
31.Aq0-0% 20 ] 1171 180 0
CA YN ONT! - 31-AQo-9% 0
MRIAM GONZALEZ AViiA 21-Now04] 980
IANTONIG CERVANTES TAVITAG
ADRIAN FUENTES AR 15-0et- G4
Rpvieedn Erorg 1998

9t1
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Poliuretanos

Aseguramiento de Calidad

&

Estatus de Capacitacion Afio modefo 94-95

[ CALIF 1 FECMA | CALIF ] FECHA 1 CA

NOMBRE PUESTO
= e | FEGHA T 1 FECHA 1 CALIF 1 TECHA T CALIF §  FECH
1Z oL PEL
SERGIO SANCHEZ __ JEFE DE ING.D me DE CAL
PEDRO RANGEL GAYOSSO NG_.DE DESARROLLO 1
ARTURQ SANCHEZ AGUILAR __ SUPDTE. CALIDAD DIP
RAUL GARCIA JIMENEZ SUPDTE. CALIDAD DIP
FELIPE LOPEZ MENDOZA SUPDTE. CALIDAD DIP
LOURDES RANGE( BARRAZA_ SUPDTE. 1DAD 05A0-Dic- 1P
MA_CONSUELG CURIEL DE LA PUENT|CODRDNACION DE CAP.

CLEMENIE URIZA _ _

VICTOR MANUEL ATAYDE LEGORPETY

WA LUISA GUERREROA

PROCORO ROMERO HERNANDEZ |
MARIA LUISA GARCIA ORTIZ

ASIS. DE COOR. DE CAP.
AUDITOR  DE MATER

AUDITOR DE MATERIALE!
ALIDITOR DE MATERIALES

|SERVICIO A CLIENTES _
AUDI B

VONNE AMARO
MIGUEL A. FLORES

MARIO SANCHEZ RENTERIA

R BUCIOPEREZ - _ . _
GIRLLERMO MACIAS ISLAS

'CAROLINA MILLAN MARTINEZ _ __ JANALISTA CEP._.
GILBERTO UGALDE RODRIGUEZ ~ ~ JANALISTA LAB.

CARMEN REYNA MONTES ANALISTA LAB

MIRIAM GONZALEZ AVILA_ . _ .. . JIEFE_CE_LAE_ —
ANTONIO CERVANTES TAVITAS METROLOGO _{ CUBRE )
ADRIAN FUENTES ARIAS . WETROLOGO

Revisién, Enarg 1035
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Poliuretanos

Aseguramiento de Czlidad
Estatus de Capacitaciésn Afio modefo 94-95

&

PUESTO CURSO 18 CURSO 17 CURSO 18 CURSO 19 CURSO 20 CURSO 24
CALS {3 CHA
ASISTENTE DE ASEG.CAL_ Z3-hi 64 | CONST | 06.08.0c83 | OIP.
JECE DE ING DE CAL. .
ING.DE DES/RROLLO 2427 Ens-5¢ DIP. 08080 83| Dip 24-Sep-54 |
JsuPpTe CAlIDAD_ _ 1 S 0808 0c-83 | DIP.
SUPDTE CAUDAD. _ - I 0608 0c 83 3
SUPDTE CAl IDAD 23-Sep-84 1000 06.08- 083 DIP.
SUPDTE. CALIDAD 22Jun8a 630 | MAgoBa| 930 | O9NovBL | 63 kE84_| CONST Aok |
T JCCORDINACION DE _CAP. L N
“1ASI1S DECOOR _DE CAP. r R
EALSDAT i WATERIAL 26 980
HJDIT DE_Man ES OB-Nov-84 8.1
“|AUDITOR DE MATERIALES | 22Jan84 860 R 12.Ene-64 | 1000 | 23-X4.64 | CONST,
SERVICIOACUENTES _ _J2e2-Enete | OP__ | —  “ 1T 06503-0c83 | OIP
ALIDITY g 12-En=-84 1000
AUDITOR "B~ 28-Feb-84 1600 26-5ep-84 08.!
ALDTTOR 8~ __ | - E 17-Agn-8¢ 850
AUDITORB" _ _ _ __ I T | S | CaFev-84 | 1000
AUDITOR ~8° 10-Nov-83 50
AUDITOR “8° - 17-Ago-84 75,
ANALISTA CEP -___._,,.118-_7'99‘ | 1030 ¢ G IT-Ago-84 | B2C
AMALISTA LAB _ _ - —_— 1 _- 3Ene-8e | 1000_| 23-%$-04 | CONST Oc83 | Die.
ANAL ISTA LAB -1 28Feb 64 £20 - 12 Ene~ 34 100 C Oc-83 e,
JEFE DE LAB. e 10-Ene.95 £4.0
.. |METROLOGO, (CURRE) _ 1 Y S R I
Juetréroso. 23mB4_| ©90_ 1 BAgodt | 890 | 13EneBi | 1000 | Z-3bd | CONST | DE0E DI ] DIF.



Poliuretancs

Aseguramiento de Calidad

Estatus de Capacitacién Afio modelo 94-95

PUESTO CURSO 22 CURSO 23 CURSO 24 CURSO 25 RSO 26 URSO 27
FECHA CALIF FECHA CALLF FECHA CALIF FECHA CALIF FECHA CALIF FECHA CALIF
ASISTENTE DE ASEG.CAL.
20-Sep-G41 100D} O4FebGd ; 1000
O4Feb-94 100 0
14-Feb-94 DiP
14-Fob-Gd DiP
16-Jun-84 NVE
18-Jn- 54 85
20Sep | 850
28 84 850 04-Feb OS¢ 1800
10-May o4} €50
=<2 13-Ene Ot 100 D O4- 4 100.0
150un84 | 65
15-Jun-64
15-Jun-84
15-Jun-94
15-Jun-64 >
15-dun-84 3
15-Jun-94 s
Tisaoese 9
13-Eno-84] 1000 | O4FebBe | 1030
METROLOC _
METROLOG 14.19-Feh.04 P 13-Ene-54 100.0 O4-Feb-84 $00.0

Rewviznn: Snero 1995
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Poliuretanos

Aseguramiento de Calidad

Estatus de Capacitacién Afio modelo 94-95

W

PUESTO CURSO 28 URSO 29 CURSO 30 CURSO 31 lcurso 32 CURSO 33
e ¥ ] F I3 FECHA CALIF F 3 FECHA ] F
BEATRIZ OLVERA LOPEZ —JASISTENTE DE ASEG CAL. et S S
10 SANCHEZ JEFE DE ING DE CAL_ 14-18-Now.| {
PEDRO RANGEL GAYOSSO ________ 1ING DE DESARROLLO
ARTURO SANCHEZ AGURLAR SUPDTE. CALIDAD wwmﬁ;oois'r.
LGARCIAJIMENEZ ____ __ |SUPDTE. CALIDAD 14.18-Nov.0& CONST. i N R
FELIPE LOPEZ MENDOZA SUPOTE. C D i
LOURDES_RANGEL BARRAZA __ ____ _ISUPOTE. CALIDAD i 1 ™ 10
MA . CONSUELO CURIEL OE LA PUENTE ICOORDIMACION DE_CAP
ASIS_DE COOR. DE CAP.
JUSTINO CLEMENTE URTA AUDITOR DE MATERIALES 18-Mow. B4 [ ; >
[VICTOR MAMNUEL ATAYDE LEGORRETA JAUDITOR_DE_MATERIALE NGRS AR AR NI 3
A _1UISA GUERRERO R AUDITOR DE MATERIALES 1
IPROCORO ROMERO HWERNARDEZ ____ISERWICIO A CLIENTES __ E
MARIA LUISA GARCIA ORTIZ AUDITOR “8° ¥ 1
TVONNE AMAROD ) — _JAUOITOR 8- _
MIGUEL A FLORES AUDITOR *8°
e AAUDITOR B
AUDITOR *B7
AUDITOR "B° 2y
ANALISTA CEP :
ANALISTA LAB. e
ANALISTA LAB. i i
SEFE DE_LAS.
METROLOGO _( CUBRE
ADRIAN RUENTES ARIAS _ __ __JWEIROLOGO

Rewsién: E=naro 1855




J Poliuretanos W‘
f Aseguramiento de Calidad T
Estatus de Capacitacién Aflo modelo 94-95

Tcurso 338 |[curso 38
FECHA _ICALIF FECH CALIF

NOMEBRE PUESTO CURSO 34 CURSQ 35 CURSO 36 CURSO 37
CALIF FECHA CALIF FECHA | CALY FECHA CALIF
[EE S ASISTENIE DE ASEG.CAL.
| SERGIO SANCHEZ, - JEFE DE ING DE CAL_ t
[PEDRO RANGEL GAYOSSO______{ING.DE DESAR

28-Oct 94 i
28-Oct- 84
25084 O
280494 | 690 | 24eNowdd

ENTE URIZA AL
WANUEL ATAYDE LEGORRETAA

'OR DE MATERIALES
A0 A CLIENTES
GARCIA ORTIZ
RO
LORES
RENTERIA
£Z

{CAROUING MILLAN MARTINEZ

GILBERTO UGALDE RODRIGLEZ
CARMEN REYNA MONTES

MIRUAM QONZALEZ AVILA
ANTONIQ CERVAS
ADRIAN FUENTES ARIAG =

Roviewm Enern 1995

T
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J f(!; Poliurstanos

Aseguramiento de Calidad

Estatus de Capacitacién Afic modeio £4-585

NOMEBRE PUESTO CURSO 40 }CURSO 41 JCURSC 42 JCURSC 43 [CURSO 44

1 AL ECHA JCAL CHA FECHA
BEATRIZ OLVE RA LOPE ~ ASISTENTE DE ASEG.CAL,
GIO GANCHES i JEFE DE NG DE CAL, i
M5 DE DESARROLLO 4 o Este

SUPDTE CALIDAD R
SUPDTE CALIDAD i
SUPOTE CALIOAD | i
SUPCTE_CALIDAD

COCRMINACICH DE CAP. ;
. 5‘JD:TOR DE MATJERIALES
YiICTOR SR EL ATA‘IUI LESD AUDITOR SE MA R_‘A_Lﬁ_

3 LS4 GUERAERD £
PROCORO ROMERCHT mm’s'JEz.

T JAUBHOR ¢ _ ] -
~ TJrupior 7 B
GGUEL A FLORES AUDITOR 3 S
YARIC SAMCHET RENTE RIA, AUDITOR N
SAR BUCIO PEREL . JFUDHOR ™ I
RO MACIAS TSLAS Jauniio

¢ ANALISTA LAY
CARMEN REYNA MONTL 5 ANALISTALAB
1AM GORZALEY AVIL A7 T JEFE DE_LAB __ R %
AN FUENTES AR"‘" . . e reGL §

Bavsitn Feain 1008
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J‘% Poliuretancs ¥W¥

Aseguramiente de Calidad

Certificacién de puesto

fdembre - [Cargn’ ~ 7 7 " [Asistenio de Aseq. de Cal___|Jefs de in: ing. ds Desarrofic
! Teorico |Practico | Nivel Teoricc Tecrico__Practico TNivel
{Beatriz Overa L. Asistente 10 {70 L T R DT i 5 {1
{Segio Sanchez Jeped JJefedeing. deCal. ~
Pedro Rangel_Gayosw ing_ce Desarmofia
;Ceroknn Miltan fnaksta CEP
{Arturg Sanchez Agrnr Supate
@!'Garcla Jimesrz Supdte
iFelpe Lopez Mendoza Supate.
ilowrdes Rangef Brrmoa Supdie
lvncants Coorg. de Cap.
idugino Clemente Yrza Audtor Mats
Vidor AMayde Legprres Auditor Mets.
Maluisa Guerrerc Nanilio | Audidor_Mats.
{Précoro Romero Hrmdes {Serv s Chentes
Mg Linsa Gerria Crvz_ Auttor "B
howme Amarc Auditor "B
jRhigue! A Fiores _ __fudior "B
Wi Sanches Rerern Augitor 8%
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