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INTIODrCCION 

Oíd a día 11 sociedad 	 r5.piJos 	drásteos, 

como result,n.do de la comp-encia y 	vultyrabilidad hacia 

las industrias, nue han im -ul.,:ado a rediseYlar los 	tilos 

de vida da tal mawra qw? ss desnude de la calidad de bie- 

nes y servicios; es por ,Al* ,11. uno 	los obj,tivos fun- 

dawntalcs de la Administración 	asegurar la calidad de 

estos nroductos y servicios, teniendo como consecuencia un 

ambiente de trabajo óptimo para lograr una mayor croducti- • 

vidad; esta idea se ha ido ampliando, convirtinildo lo que 

sólo era de interés para un ',qrupo reducido de expertos en 

control de calidad, en motivo de preocupación principal en 

tre el número Creciente de administradores, gerentes, etc. 

Fn México, la industria vive los momentos más críticos,. 

pero tambien los más importantns de su historia, ya que 

después de casi 40 alos de políticas de proteccionismo in-

dustrial, atraso tecnológico, baja próductividad, etc. "De 

pronto el reto de la globalización nos exige hacernos rada 

competitivos", cosa que "inevitablemente nos remite a 

hablar de Calidad" (30). 

La Calidad Total no debe verse como un ámbito exclusivo 

de las organizaciones grandes; sabemos que en México exis-

ten entidad2s de menor tamaño que trabajan con ahínco en 

mejorar la calidad en todas sus arcas, por lo que a los ad 

ministradores nos corresponde impulsarlas para lá mejora 

continua y promover la incursión exitosa de las organiza--

ciones mexicanas en los mercados internacionales. 



Además, le calidad total no debe conceptunlizarse como 

"una actividad que le incumbe unicaTnte el arpa de nroduc 

ción o que sólo so refi^rea la integridad física de un 

prodecto", pino rifle tambiyn "debe concebirse como un ple--

mento que involucra a todos y cada uno de los individuos y 

departamentos quo conformen le oren 	(14), dado 

que, cara que nuestras industrias funcionen, requioren del 

elemento más imnortante, el hombre, al cual se le debe edu 

car y capacitar para un mayor rendimiento, rara ejercer to 

das sus notencialidades y para su autorrealización. 

Las labores que deben realizarse narra lograr que el raer 

sonal desarrolle un enfoque de calidad son el prevenir, 

canacitar y conscientizar a nuestros recursos humanos acer 

ca de la importancia de esta. 	La mentalidad de mejora 

continua hacia le calidad total, no en fácil ni rápida de 

adquirir, sin imnortar el tamatlo (1e la organización; de 

ahí le importancia del liderazgo naciente y nerseverante. 

Para emplear le calidad total como ostratogia en la co-

ordinación le capacitación, debemos tomar en cuenta tres 

aspectos basicamento: 

1) Liderazgo 

2) Planeación mstret4gica 

3) Proceso de Calidad 

"Actualmente se habla mucho de la necesidad de la flexi 

bilidad laboral, como un factor clave de adaptación a las 

nuevas realidades tecnológicas y productivas de les empre 

sas" (3); para lograr esta flexibilidad «s necesario :ter 

un "emprendedor" cuyas características son tener un 2•7:nti-

do innovador, pasión por el desafío y un gran sentido de 



1. 

icleración 	ert,,ce1t 	rel‘:!lo 	 un.-; 

con ti,rum) 

•e 11c, -3r 	 tr9tar¿In 

algun 	lsi,cto 	 J-1 

pr- 

	

	 a 	 11,1rw0 , 

hacindo notoria la r,dcvanc,.ia de 

la motivaci6n, les valor,s, la calcitución, entro otros, 

	

71 lidrazo 	de suma impor'Jancia nasa quines tene- 

mos la resaensabilidad «lo delmoear , s ta función, en don 

de todo lo que hagamos repercute noivu o nr,atiw.mento 

en nuestros colaboradores. 

Los líderes han escrito la historia y.  se nunstro nal:3 

hay crisis ocr ausencia de lidere'= que li,ven a jUS 

dores al logro ae ion objetivos. 	'161a genrando lídres 

de calidad, podremos temor una naci6n de calidad con ca--

tisfece tonos binomialgs y equilibradas necPsidad'4s. 

Sin embargo, no hay por qué alarmarse sor el norvenir 

si este es no dieeado, ya que se ti,n:1, la icmibilidad de 

planear un futuro alternativo. 	Casi todas las ciudades 

grandes e industrializadas han distado planes estrat4gi-

coa con los cuales primen y controlan su crocimi"nto futu 

ro así como su desarrollo; nn ",5xico, la implantación de 

las t4cnicas de la procoectiva nt4n ',amando fuerza; aun-

que algunas universidades desarrollan seque9os estudios 

al rr,socto, hasta ahora no se le ha dado la importancia 

suficiente. 

5610 las organizaciones que perfectamente conozcan "Pl 

tipo de negocio que desarrollan, que tengan claramente de 

iii 
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11. 

t.Rnin,:io como mii.15i.1 

113 dlferent 

pto equt.Jo 	F.:stratas, 

La'..:.r1.1idad total UtiL ada COMC 

un pillr en l 6ptine 

e3. p.0el.9.1milte los tecurocs hu.nano,s, 	 •• • 

obtcndr,:ltiol.,.7 un diagnó.-,ic:o 

en la cz,t,li(iad do la orz71:ani:TInci6n. y un. 	 LOO 

oportunidads y amenazas; 31.1 	 conducla. 

010$ re.:,:ultanteo. 

neeesario aclarar qua "no gxis:te . un 

plas.uacióu para Imainuir 	 • 

planeación estratégica formal delIe-zer dilads. narw•ati„7::.  

facer las caracteristics2 típicas do cada conl,ai'0'..a»• (2.`..3)•• 

1,10 esencial para.. auxiliar e. loo dir?ct.Pmo.. a eumplir• con 

sus responsabilidades ds la dirección ,stra9n.i.Ca. 

La calidad total como estrategia, especialmente enioin 

da en la coordinación de canaeitación en una ,unresa de au 

topartes, ayudará. a aumentar les valores orlanizacionales, 

al logro del cumplímisnto de metas individuales. (y organi-

zacionales por ende), al deearrolln de cenals de informa, 

ción, a fomentar la retroalimentación 7! l autocontrol; 

comprometer al personal con el proc:,00 de toma de Dr:Joie, 



1 

reeftldc y del anjOl:l..c on 

ta claro 	Itanpra -n 	,s:cmn.Loae lo 1,v,  lamos 

con calidad !;otal, 	mucho gut. v2r con lo involucrada 

es'c'T 	¡Tate 	roe en; 'e 100 Inur?r 

ti ves 	 t -AosOYii.1 r 	'1 uroce- 

so, y 3obro todo cuAl es nu»st:ro oapol narticular en el de 

'arrollo del mismo. 	Algunos ntuden verlo como una invita.  

ción a no comet.2r erroroo; como una ario do nruyect'on ult-

ra la mejora T.: ciertas cosas; otroo como un nrograma linar 

te de su labor cotidiana o o')mo un esfuerzo para r¿ducir 

costos. 	Lo que n1 ce cierto es nue el nr00000 no en con- 

cilio de entender si se tiene noca información o si su 

lisin es aun,,,xficial. 	Involucra cancentos, esquemas y 

planamierv:os vastos, nuesto auf. es una ostrategia !1:1nbal 

a lo largo y ancho de la onsan..i.sacián. 

Reitero, para lograr la calidad total .en el ambiente de 

trabajo y en los trabajadores, 	necesario desarrollar 

nuestra cultura laboral, modiant el liderazgo, la educa—

ción y la canacitación; aunque ósta no sea una tarea fácil, 

es fundamental orara el logro de los objetivos. 	La cancelo 

ción de calidad otal debe ser c)mnartida y nracticada nor. 

todo el grumo de trabajo, para con ello contribuir al enri 

queciminto y a la retroalimentación; a la sustitución de 

la "inferioridad” y del "derrotiomo" nor la cultura "sume-

non de excelencia" (7), optimista y exitosa. 



aao au La 

calidad total, con T1 fin de fowntar ,U espíritu de inves 

tir9ci6n y de quo o originen nuevos sistemas y t(Icnicas 

fundsmntos y orocesos garla el bieneotar y 11 mejora en la 

calidad de vida de la socidad, hago la invitaat6n a Oddce. 

persona con deseos do ootimizar el aprovohaminto de los 

recursos. 

4-1 
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r.)roducto que cumplj..- ru 

su oduisJ.cii'n 	1; :hl res 'u u ..c;u110 ,.-) .1r-1 	1 rnbric.J au 

e 

Fn la 'Mad Media se popularizÓ la soltumbrp de ponerle 

marca a los Productos, de5,.arrolland:)se el intcró.s espe --

sial de mantener una buena reputación y por consiplinte 

una buena calidad sn los productos. 

"Previamente a la Apoca industrial, los juicios lniti-

dos acerca de la calidad versaban , entre otras cosas, 'so 

bre el aspecto estático y los .Tustos•de la evoca o sobre 

el prRstip;io del artesano" (30) 

?evolución Industrial trajo consio -1 :Jistema 	de 

fábricas y:su consecue,nte estecialiiación del trabajo, 

dando como resultado una mayor cantidad de•productds. - ro 

viendose su calidad afcctada y USO norma en el bienestar .• : 

:LIntro•del ambiente laboral. 	Con ollo DA inicio la evo 

luci6n de los procedimientos esoecificos para 'valorar y 

atender la necesidad de. calidad en les productos y.  en ej 

ambiente de trabajo. 	A partir de ononce9, los proced.±... 

mientos han evolucionado en tres nstadios diferi'7,nts1 

1) Calidad por Insvección 

2) Control v.stadistico de la Calidad y 

3) Calidad Total como 'strate/Tia Competitiva. 

2 



1°1 

wdidas n1Tesaria':. =rara su corrc,c1 1 

calidad ignifica "atacar lc,3 =fecton no la consta y 

a nartir d7 un ,-.nfoqu 	7..cción c:ornctiva" (3C): 1--ta re.1 

ponabilidad recae en los suprvi:2or,•,s 	 17alican su 

labor mediante la insoecci6n visual y utilizan iwtünw,ntos 

de co 	cara hacer comnaraciones con estándar2s. 

Han nido ,ocuonent.,•15 destacados de ,.sta corrinte. V.rderik • 

W. Taylor y G.S. Radford. 

1.1,2 	Control Yntadísticc de la. Calidad, 

c caracterizo, por dos fundawntos 

- "La variación del proceso" oue •ce Mide con. 

díticas y 

- "El 	eotroo". 

Toda nrcducciÓn eresenta variacione ,n los Ywocr 

por lo que se tiene la nec,sidnd de en.tu'diarlas con Vine en 

los nrincioios de la , stadística y la orobabilidad, 	"Dado 

rn'ácticament,: 	 nroducir 	nartes ceo espe.  

cificnciones identicae, nasa a ::er un requerinto 

Crol dclI. rango de variación aceptable cara ob-17Pnr -.911111' 

dos eatisfactorics" (30), 

Aquí se dá 'mar al desarrollo de t4enicas ,, stadísticas 

para la detrmingeión de rangos y a la elaboraCión d ,Trá-- • 

fica. ,le control aura el análisis de resultados. 

Algunos exponentes de esta corriente )11E1n nido W.A. 



nneurn etnción 

,lada le natur?Jeca ci 	 y ce earacte- 

nor la narticinacien y 	eomnromi2o de toda ira emore 

Es., por la concintización de lq alta dirección resnecto a 

la calidad y eco el trabajo en eouípo aaru la solución de 

problemas o la satisfacción del clinte. 

Los autores que ce destacan son Bdward Deming, Joseph 

juran, Armand Feigenbaum, Philip Crosby y Kaoru Ishikawa, 

E. Deming selala la, responsabilidad de la alta. gerencia 

en la °reducción de artículos defectuosos; 

A. Peigenbaum responsabiliza al sieL.,Juu administrativo 

como coordinador de la nartieipación y 1 ecm-romiso• de qa. 

da uno de los departw,entos de la emor1T2a hIJIcia la eulldad; 

P. drooby prono v' el ir,ovimiento llenado "Cero befeetel 	• 

°s lar autores coinciden en la incoar torera del dx::lio • • 

con. los procsol!. de fabcccián, adalno luS 

den del equipo a lus e3ecifiaciones1 en nue el m.-oceso 

de trabajo 1-.1e controla reducindo la variabilidad;.  e4 • lii 

creación de grupos de trabajo para resolv .r ,-)roblemaa v  ya 

que si todos lora involucrados oarticiw.ln en lasoIación.Hde• 

esins problemas o en une acción de mejora,. entonces la pro.- 

babilidad de obtener e7xelentes solucions ea tuy alta.• 

En esta. corriente surge el concento.. de'"SatisfacciÓn.. • • 

del cliente", refiriendonos al cliente tanto extorno como 

interno, convirtiéndose así en una de las metas de la eme--

presa fundamentales. 

4 



di,:. 	 , t 

la cirada 	 fj. 	 'ducae 

trnami.nto, se diripó a 	 quo .;::11,..ron i. a ca.4 

dad, como lo nJn loe 	 enanco y .1:rabajador,,s,, 

Surge la idea de organizar "Círculos le Control de (Jan 

dad", siendo los orofecoree Tetsuichi Asalta y Kaoru 

	

quines puntualizaron que "si las oersonas de 	Fá— 

bricas eran Ano que roalawnte generaban la calidad, eran 

estas las que debían participar en los círculos de cal! -- 

dad" (2.7), p-xmitiend: Q coda 	 -,ropon,!17 temas rúla_ 

ci,:)nndos enn la calidad en pa deparwnto, 

difundir T.:1t,  movimi-nto ha ormitido m icor ao. ca— 

lidad en 	 , e trabajo, ro La vida de ion 

duce, en los 7roducto y 'at ,,neral, en coda nna de 

co rtar 	 asi.lesdetctos 

De 	m311,..ra 	,Ylto credo 	calidad qu: 	 pn 

Japón, z!,-?. debe !"^i2 	las actividad'Js. gnq Y eal 1. arr l 	ar— 

conan• en los 	, Los de control. d.9calidad que a los mis—.  

reos mlodon do coL,:rcl estadístico de. calidad, 

camino hacia la calidad tt;a1 compromete .a un eaabio 

en la forma de rJen.s,ar, de trabajar y de •adminiotrar, valo—

randose a la calidad, como estrategia fundamental pan: 

canzar la comnetitividad y como consecuencia, como 

lor mas imnortante en la conducción de las actividadea- 



D2FTI:ICTO 	Y 

LA CALLUAD TOT±AL« 

La calidad total es c‘11 ces ,..;i. 	revoluel 	de la 

rercia, ror lo 	'"_`le(' 	 cTworendf 	alfflinas 

definiciones relacionadas con esto sistema administrativo 

orientado a la calidad y.  muy particul,armente, relacionadm 

con el manejo de la calidad total como etrategia en una de 

las secciones de una ers-wa,col.zo en la coordinación de ca-

sacitación. 

Las NOVAS INDUSTRIALrS JA9OnSAS.  definen a la calidad 

como "un sistema di métodos de ”roducción que económicamen-

te genera bienes o servicios de calidad, acordes con los re 

quisitos de los consumidores. 	El control de calidad moder 

no utiliza métodos estadísticos y suele llamarse control de 

calidad estadístico" (17). 

Por otra parte, el Dr. ISHIKAWA lo define de una manera 

sencilla diciendo que es "desarrollar, diselar, manufactu—

rar"... y en tal caso —"mantener un producto... de cali--

dad que sea el más económico, el. más 61.'11 y siemnre satis--

factorio para el consumidor" (17). 

Para comprender el concepto de D1MING, se podría expre- 

sar en un diagráma. 	La esencia de control de calidad to- 

tal está en un círculo central, que contiene la calidad de- 

finida en su interpretación más estrecha. 	El segundo oircu 

lo representa el control de calidad total interpretado de 

manera amplia, para incluir las cuestiones de cómo efectuar 

buenas actividades de ventas por ejemplo, o cómo hacer más 

eficientes las labores en la oficina. 	El círculo número 

tres hace hincapié en el control de todas las fases del trá 



Calidad \\, \ 
Controles 	 \\ 

Garantía \\\ 
de 

\ 
Calidad 	1 

// 	Control de 

Calidad Y)ara 

-- el desarrollo 
• 
	 de nu.gvos 

orodactos. 

Círculo de Control 

de Calidad 

hm, 

ny.iu,,r, actuar), Tj. 1) 	)n1 -q- 	1e92-f3.';o:71 

•rrcr- 	.TfP• 

harea no - 1 	 ifM3 	3onn-.)Y3nl- 	H,1a 

la funorna, a cada divi-i6n, 1 aula .:Jycri.')n 	cit.? t:un- 

ei(Sn narticirar activar.vnt, .I'lf:,)racf:uar y '7u3l:ongr unu 

rntrooliment,ación con7tantf3. 

Control 

Fig. 2.1 Control le Calidad en toda la %presa. 

(Furnte: Iehikawa, kaoru; Colombia; o.37). 
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'ROBLE A 

PLANEAR 

Determinar metas 
y objetivos. 
Detemminar métodos 
para alcanzar metas. 

.\\ 

ACTUAR 

Acciones correctivas.  
Remedio inmediato. 

Puente; Segdn Ncle T.,Alfredo; México p.151). 

/ EJECUTAR 

Dar capacitacién/ 
y adiestramiento. 
Realizar el trabajo. 

ti 

REVISAR 

Conformidad entre 
\resultados y 
objetivos. 

Donde el Circulo de control P.H.V.A. Cambien conocido como 

P.E.R. A. (planear, ejecutar, revisar, actuar) so describe co-

mo sigue y del cual hablaremos te adelantes 



La c.l.idad t)tal sogírn si '.)r. ARP.YD V. P'.AGYNAUM 

define como "un siJtema ,ficaz para intor la ,..sfurzos 

en rant-ria da dosarrollo 	cnlidad, mantsninto de cali 

h ri y -.ejorami-nto dr,  calidad r, alisaie ')Or tiV'rr'92 gro- 

zos en una organización, dI ilodo que 	 nroducir 

bienes y servicios a los niv,1 	v5s conómicw-J y qttc sean 

com-eatibles con lo glena ati'.?faca6n ci(,  las clint,'" 

(13); sugiri:ndo que '?1 control total de calidad ce resual 

dará uor una buena. organizción de las'Zuncion,ss ,,Trencia-

les. 

No es fácil tener un acucrdo 	los sii. mificados de 

calidad (sólo el. diccionario °free,  111:'.o de L2 definido 

nes), pero el más sencillo (T.a el de tener "ausencia de de-

ficincias", según JURAN, reducindc loo índices de error, 

aumentando rendimientos y laA e' ,acidedic 6 los recuroes 

humanos, técnicos, materiales e financiros.. 

Paro las definiciones anteriores, considero que cara lo 

grarlo hay que tener en cuanta que el resultado satisfaoto 

rio oue 9P ,,suera, ce debe a la earticieoción y a la nronio 

ojón de la calidad de todo e 	 incluyendo a los 

altos ejecutivos. 

Fn su intercretación indo estrecha, calidad significa ca 

lidad del producto; en su interpretación más amplia signi-

fica calidad del trabajo, calidad del Tervicie, de la 

formación; calidad de las personas (obreros, gerentes, 

etc.) y de sus vidas; del sistema; de los objetivos; etc. 

Lo fundamental es tener calidad total en todas sus manifeh 

taciones. 



Producto terminado, procesos, servicios, etc. 

Relaciones Humanas, Calidad de vida en el trabajo... 

Dirigido por la Alta Administración de la empresa 

10 

Estos enfoques presentan elementos en común y son: 

Satisfacción a]. cliente.- Ente es un punto medular de la 

calidad total, por la caeacidad que tienen las empre-

sas para satisfacer a sus clientes, sus necesidades y 

deseos. 

Obtención 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 nieta común' de calidad y la completa satisfacción 

del cliente, logTandose así beneficio$ económicos,tra 

duciendose estos en una reducción considerable de cos 

tes y en una generación (12 utilidades. 

Funcionalidad de los bienes y servicios.- El producto de 

be funcionar para el fin por el que será adquirido. 

Todos los autores exponentes de calidad total, doinci 

den en el cumplimiento de las expectativas del cliente, 

no obstante que cada uno enfatice un aspecto u otro de 

la calidad. 	Esto ce especialmente difícil, puedto que 

las espectativas de los clientes tanto internos temo ex- 

ternos, son dinámicas, imprecisas e incluso inestables, 

De ahí la necesidad de contar con sistemas que detecten 

a tiempo cambios en dichas necesidades ( como la aplica- 

ción de la ciencia de la prospectiva), para realizar en 

caso de ser necesario, ajustes. 

Reuniendo cada elemento, podemos decir que: 

CALIDAD TOTAL ES: 

Un Sistema Administrativo orientado a Calidad, 



Basado en la Prewnción del error. 

- Control de Calidad: en todo el ciclo de manufactura 

- Extendido a todas las fune1onH3 (Control Total) 

Rue involucra a todo el personal. 

    

Compromiso; autocontrol; participación de todos 

La calidad es resultado del Sistema total 

Y que hace la básqueda de la mejora, en un hábito 

Mejoras  de la organización en todo (arcas estratgicas) 

y por todos. 



3.- 	CALIDAD •lEGTIN .,DWARD DE!!ING. 

La calidad -otai 
	

clfinida por 	Deminp; como: 

"Una filosofía básica de administración, una Corma de tra-

bajar de todos en la empresa donde debe prevalecer el res-

peto a la persona, la confianza y el trabajo en nouipo. 

Fn esta filosofía cada jefe debe áer un líder (Ole pro na 

re y dote de herramientas a SUS subordinados, le permita 

ejercer todas sus potencialidades, nara nue la emnr,7-sa se 

mejoren constantemente los nroductos y servicios" (11). 

De esta definición seriemos nartir para dirigLrnos a la 

explicación de los 14 puntos para la gestión, considerando 

loa como base para transformar a la industria; su adopción 

es una señal de que la dirección de una empresa nretende 

permanecer en el medio protegiendo a los puestos de la or-

ganización y a los inversionistas. 

Estos puntos sirven para cualsuier organización, :in 

importar el tamaño o giro. 

3.1. 	Lea 14 PUNTOS DE E. DEMING PARA LA GnSPTON 

DE NEGOCIOS. 

1.- SER CONSTANTE !IN EL PROPOSITO DE MEJORAR LOS PRODUCTOS 

Y SERVICIOS. 

Las emnresas se enfrentan a dos tinos de problemas I 

Los problemas de hoy, que abarcan el mantenimier:to do la ca 

:Lidad del producto, de empleos, etc. y los problemas a futu 

ro, que exigen constancia y dedicación sara afr:cer nuevas 

plazas para empleados, mejorar la competitividad, etc.; pa- 

ra ello se requiere de: 	a)"Innovar y asignar recursos pa-

ra la planificaciOn a largo plazo" (11), considerando las 

habilidades del personal necesarias, la formación y recicla 

12 



je de on•sonal, 	 aos rvi.ypr,.:.s, métodos 1- 1:ro- 

ducción, etc. 

b) Destinar recoros para: 	 Lr d11c5' 6n.  

Ll !.Injorar 1 	1:1 	 o ')cte. 

L.- ADOPTAR LA NUEVA PILOWFIA. 

Puesto que nos -ncontr~ ant una .poco económica ere 

ala por Janón, ,e deben r,viJar loo litásulos a lo eimpo, 

titividad r1 nuestnu rilpresos, huoi,,ndose necesario udon- 

ar una nosición en leude le 	1-ros,,Is y -1 ne::..ati.vismo 

sean incluso inadmioibles. 

NO DEPENDER rAS Dr LA IWS?TCCION 

Generalmente se innnocciono un lrolucte de manera °oras 

terística cuando sale de le linea le nroducción o en ,Ita 

pos imnortantes; los nroductos 12fectussos se desechan o 

se renrocesan, aunvntondo los cestos. 	La calidad no se 

logra mediante« la insp2cción, sino median t' el mejoramien- 

to del proceso. 	Con la instrucción, los trabajadores pue. 

den buscar y consgguir el mejoramiento en los arodUctoS • y 

en los servcios, además del. autocontrol. 

4.- ACABAR CON LA PRACTICA D3 ACORDAR CONTRATOS DE COMPRA 

BASANDOSE 3XCLUSIVAMvNTE TM PL gRPCIO. 

Hasta hace algunos alos, el trabajo del comnrador con--

sistía en estar atento a los nrcios más bojos; esta,nolf-

tica sin imnortar la calidad y el servicio, nuede llevar 

al buen servicio y a los busno3 nroveedores fusra de los 

negocios. 	Se recomienda buscar la mejor calidad y traba- 

jar cara lograrla con un sólo nroveldor para cada uno de 

los artículos en una relación e largo D'amo. 

5.- MEJORAR CONTINUAMrNTE Y POR SIrMPRE EL SIST7MA DE PRO-

DUCCION Y DE URVICIO. 

13 



7.to no 	o:-,a da no- rato; 	 ete• :-tá obliada 

a buscar cantinunT,•nt, .nn 	 y de 

mPiorar la 

INSTPUIR LA CA'A.CUY:TO 	TWAJC. 

7.3 neo enarto ofr-r ::::..nace63 al 	'e anal eatyae lue cerca 

dan lo rolacipnado con la ea' ea, a i cI 	sald d2 la di 

rocción el aom,)rpnder y ac9.ar 	bra loa nroblma2 que impi, 

den la .ralización ci e un trabajo •'.11.tifsetario, towando en 

au-wu eno las nersona3 a,arcndm 	 y que 

alunas ti,3nen mlis dificultad ese atra.3. 

7.- MTITUIR 7, LIDERAZGO. 

El trabajo de iui sucervi,or no 	dacir a la ,n1te que. 

hac e r y que no hacer, o castigarla, -ver ,1 contrario, orin • 

tara nara es» haca ,aejor 3u i:rabajo 	 qui-n reste 

re ayuda de manera individual. 	La tramsfrma.ción. en la• • 

forma de administrar en occidente r,7qui.ere de lidors,caSa-. 

oitaders 'er'oerodos y dísowstos.. 

3.- R2WIMAR 

Los ad-lantos industriales raquif,r,711 d7 S,)nocímiantos,• • 

1)ro las trsonas muchs•veces tienen miedo de caber , ya • • • 

por•orgullo. o •oorque implicue revelar fallos. 	Para. mejca... 

rar le calidad es necesario qua la3 17:rsonas sientan set/1.1r! 

dad. 

9. - DERRIBAR LA'; DARR7RiV;• 1.7.):1TT713 MITRE ARAS 3TAFF. 

Preduentemente las arcas de staff.comoitan entre sí • o 

tienen rutas incongruentes; no trabajan 'o aguaba 'en la so- 

lución de 	e en su nre~ción; a.•tambien ouadt ser.. 

que cada area optimiza •su nrooio trabajo,. nato no , xiste• 

coordinación da las ca,acidades, 	-.El. trabalc..,,:n.onisc es 	• • 

necesario ya que hace que ana narsona comoinse la debilidad • 

14 



d 	..)'.ra y ii 	r1,) - 	'r*: r. 	• 	,r.. 

1.0.- ?u= 	MTOR-"IC!' 	" 	"A.RA LA 

cn 	d , 	 norora Lion 

bu-n trabajJ, nU,' 3 no ...)mco ,,o 	 lo rlav:-,r - arte 

Je loG nr,Dbi,ina$ 	 eir,l-ma 7 :ori ,.inrucidradoa 

cono inadecuo.doa; co cambio 	 -xoldearon 

lo nun la dircci.(5n 'alee paro 	o roo lo calidgd en .ene 

rol, ,?stimularía 	moral dado  

11.- ni MINAR L.I CP724 

Tstas cuata:, citabi 'cilio cara la aang O obro .! -)ara 

loa iirctivos, Alo toman -o co oto loa números, no la 

calidad ni los mr1todo3 nora 11or o "ata; se .consideran 

una 	aran tía de, in • riciencia y 	cortos altoa.. 	La tu. 

roo T.' lo dirocci6n conistn on 	 ,,otdndara 

de trabajo nor un lidiraz ,:.lo 	 uní 

la calidad y la nro -bctividad, 1,.,oliaa": la nlawación. 

12. DERRIBAR LAS BARIFRAS /.7).11 1100'M T7Y-R UN "NTIMN 

TO D'!: ORGULLO POR UN 'RABAJO nrn OCHO. 

Las p'raonas 	'lacar un bucn trabajo y 5!c,  sien-- 

ton anmustiodm cuando no puoden 'laceria a cauao 'e una 

actitud equivocada del rnunrrvi.00r, trabaos 1.)1" ,ctuoson 

o matrriales defiel - ntes. 	La n,roona nu,  o einnt im- 

portante on su trabajo, ,uar's -sfu . r%os nora ouodoroo,  cón 

Al y colaborad para mejorar '1 -..lst,rna. 

13.- MTABLTER PN PROGRAMA 11E T'iTI:JULE LA rnIJOAC'ION Y 

LA M7JORA CONTINUA. 

Loa adelantos indwtrialcs renuiren de una nueva edu 

caci6n °n ol omnloo de mtstodos, trabajo on ,nuioa, 

15 



J.`(ALU/ .1.)!.t!,\,1  

, 

t,ctorl,s 

1”.:11-111a1;:, 1 ida,3e,s, y (11, 	 <5,  

e) H7:L3eari...1 -il 	 pr 

que es neeernrio el cambio. 

d) Se diseñará un diagrama (1 o flujo en donde el proceso 

dividirá el trabajo en etapas, consiguiendo la coneordan--

cia para su funcionamiento. 

e) Comenzar lo más pronto rosible, guiando hacia la mejo 

ra continua, 

f) Se formaran equinos cid trabajo. 

g) Establecer trabajos rara el cumnlimiero de los obje 

tivos. 

Es claro que se requerirá de un ',qui-o de altos ejecuti 

vos con un elan de acción .oara llevar a cabo la tusqueda 

de calidad. 	Los trabajadores no están en clndicinms de 

hacerlo por su proria cuna y tamnoco los 	 Cier.  

to número de personas que trabajan en la empresa deben con 

prender los 14 puntos y los posibles obstáculos. 

16 



3.1.1. 	LM 7 'MFr.W7DAD7J, 

7n mucha:3 oC 3fl1Ofl€i 	inoitutios 	 irác i.c'i,j de 

cirrt7r:3 	 1.,u1 1VCi1 nY2 -n 	ad!::injtraci% 

je 1.0:J Z•117,70r -i12 y no 11.77v3 	 11.1 	eon ,.110 •, 3tainos  

daando o la 	 así como nu-,3tra actitudes. 	ram-- 

bin Dor -11cawlr una alta calificaón 	1 mH,dición del 

le e 	nor aumPntar LI U1 li0.l 312 

tema, norlo qUe ,71 Dr. Deming 	 .1lUrmgda - 

des en lo orgonizacion,J.,.; y son$ 

1.- FALn Dl CON":TANCIA DE PROPUITO. 

Una em-r-ca cr.? no tiene .11nstancia ,?n la bJ1',..1eda 	1e 

Dronósito, no 'cuenta con glfines o lorc nlazo 'cara nrmonc: 

cer on el negnin. 	e'  to es, si no 	firme en 	o cinto 

nos o ideas para conseuir gug objetivoS, la ente ...ce irá 

d? 11 "morosa y por tpnta, no ner:riancerá COtO II 3 DCI ne—

gocios. 

2.- T2NPA'3I3 EN LA UTILIDADES A dO'ITO 

Trabajar ordnam,,nt,? nora oum,Jnt:or'.ios utilidades, 

lita "1 conc,nto ci calidad y.'nroductividad. . 	• 	. 	•. 

3.- WALUACIM DL DE3T.-P3SO, OLASIEHACIOP 	W,91T03 O 

ANAL= ANUAL DEL T",111'1171!0. 

Estas orácticas son devaltoloras ya qua contribuym a 

la destrucción del trabajo nn enui'no, se fomenta la .riVali 

dad en cierta forma por "1 hecho de obtl,ner :vvlores oeortu 

nidades a costa de todo, gengra tmor e inseguridad y deja 

a lag nereonas en un estado de desesperación y desaliento 

al centirne incnnaces de 'nacer las cosas lo mejor oogible. 

4.- MOVILIDAD DE LA G7RYNCIA. 

	

Los gerentes que son cambiados de un puesto 	otro¡ aun 
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ca liti.nden a la apresa para la aw,  trabaan y nunca reatan 

- 1 ti(m)o euficient( 01 'In 'eurnto para llevar a cabo cambios 

a largo plPno, cale. .3on neo sanos cara parar-izar la calidad 

la Productividad. 

5.- MANEJAR UNA -"Y-MA 	 IMINTE EN CIFRAS 

VISIBWS. 

Manejar cifras para observar la situación da la empresa 

es imnortante, pero no 2s la dnica manPra c1 ciarnos cuenta 

si está funcionando bian o no. 	Muchas veces las cifran más 

importantes son desconocidas o imnosibles de medir, como la 

felicidad de un cliente por ,1 efecto multiplicador de su 

trabajo, sor ejemplo. 

6,- COSTOS MeDICOS laCeSIVOS. 

7.- COSTOS eXCeSIVW De GARANTIA. 

estos costos son fomentados por abogados que trabajan so- 

bre una base de honorarios en casos imprevistos. 

Además de las enfermedad,,s anteriores, Deming idantifica 

unn categoría menos in:portante y son los obstáculol! que frus 

tran la nroductividad. 	Entre ellos dastacans 

- Desatend:ue la nlanificación a largo plazo. 

- Confiar en la tecnología para la solución de aroblemas. 

- Buscar ejemplos a seguir en vez de desarrollar soluciones. 

- Etc. 



mmen LA :ALIDAD 

LOS COST7S DISMINUYEN DEBIDO As "TNOS REPRO 

CESArI7"TO, ',7"OR "r1-7R0 DE 'MORES, MTNOS 

DEMORAS Y 0.137,TACULOS, MEJOR UTIII",ACION DT 

RECURSOS Y DEI TIEKPO. 

LA PRODUCTIVIDAD MEJORA 

] 

ST CAPTURA TI mERC 	 M ADO CON MEJOR 'MUDAD Y .

-- PRTCIOS ?,1 1S INJOS 

SE PERMAN"IT 21 -LOS NEGOCIOS 

SE PROPORCIPAN MAS PUO'STOS 

V ,‘ 

.2. R7ACCIOM :N ',\DENA 

Cuando S9 Irliol a la "roca lo ilosofia le calidad 

e r2mnr- den tro iro ' 000, se cu - n'7.1. 	1.a 

dio"osición deaoiunc 	'go orar o ocs d la -nr-sa 

y se nwd,,  -sn -rar una 	 n oainna con resultarlos 

nocitivos; , oto 

Puentes n'egún entro le . nlidad total, Concamin 1994. 

Por el contrario, i ne siguen nnrmitinndo las nráctions 

que da9an 	la "in' ea romo la insnección 1Rsiva, la super—

visión mal orientada :kr otras, surTirá una reacnión en cade—

na n'ro en forma nnrativa, como ae dlunnfra a cgntinnaci6m. 
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AUMTVAN DnSIMIDIC IOS , DEVOLUCIONyS T) 

CII7NT'79 ( INT vRNOS Y 	TINOS ) Dnscom 
POSTURA3 ; "TAL CLIMA D1 '"RABAJO, ?RDI- 

tA 

 

DE TKPLIIADOS CAP 110 ; DEsoRDEN, TTC 

1:211é27  

L 
BAJA LA ,710nÚC7'I1rIDAD I 

SUN tOS COTOq 

FS—E P F.711 DEN 	Twr Es 1 
SE PIS1fl)E ,EN .M1A1TON N ?I 111211C 4DC;1 

DISIMINITY.'N LOS INGRS'SOS 

NO SE TI EN!"11 EC1PrP P AR FINANCIAR 

:1 EJORALII"ITO 

Puente: 9e4n Centro de Calidad total, Concalin 1994. 



4.- 	CALIDAD '1.:,TMN PHILIT 	CRO'.;BY. 

Coso lo hemos 	 criterios 

cu•-•.r.tc, 

de Jrosby la ,Lftn, 	 ril3ofta 

, un 	 lu- no:1 ,,aranti,a el que ,..mdas 

nuntre:7: 	 ocurrr.,n 	acu-rdo 1 o -lancado; 

nos aserura nuc Jalan BIEN A LA PREM7n VEZ" (1C). 

De lo anterior re deducen cuatro absolutos y catorce 

casos que nos ayudaran a c,munr.nldsr elor el concepto de 

calidad de este autor. 

4.1. 	LOr.5 CUATRO . ABSCLUTOS Dw 

1.- CALIDAD CE DEFINE COMO CUMPLIR CO! LOS RyWISITOS. 

El mejoramimnto de la calidad se alcanza hacicedo que 

todas las personas hagan "las cosas bien desde la primera 

vez" (9), para ello los requisitos deben ser com-Nr.rndidos 

con claridad y no colocar obstácitlos para cumplirlos. 

Para ello los directivos tienen tres tareast 

1) Establecer los requisitos que d -lben cumplir los efelen. 

dos. 

2) Suministrar los medios necesarios para sus el personal 

cumpla con los requisitos, y 

3) Dedicar el tiempo necesario a estimular y a'rudar al 

personal para que cumpla con los renuisitos. 

Si no tomamos en serio los requisitos, no se realiza—

ran correctamente las tareas. 

2.- EL SISTEMA DE LA CALIDAD ES LA PR71/175CION. 

la verificación es el costo más visible relacionado con 

la oráctica de la calidad, puesto que siempre se hace des- 



pu s de que ocurre algo. 	La verificación es una forma 

cara y poco confiable de obtener calidad, ya Que filtra 

sólo lo que ya está heco; lo (1111,  hace falta es preven-

ción, que sabtmos realizar si comprend2mos el proceso y 

las posibles causas de error, pudiendo ser estas contro 

Jadas. 

3.- EL ESTANDAR DE RPALIZACION ES CERO DEFrOTOS. 

Sobre esto Crosby enunciar "... había que establecer 

con precisión lo que queríamos que hicieran las personas. 

No deseabamos niveles de calificación como los que usan 

las escuelas, ni tampoco queríamos niveles de calidad 

como los que existen dentro de la estadística. 	Deseaba 

mos realizar bien el trabajo desde la primera vez" (9). 

Explica que 	se trata de un estandar de realización 

que le indica a las personas lo que se espera de ellas y 

nada más. 

4.- LA MEDIDA DE LA CALIDAD PS PL PRPCIO DEL INCUMPLINIEN 

TO. 

El principal problema de la calidades que no se ense-

fía como una funci6n administrativa, sino como una función 

técnica solamente, esto es porque la calidad no se visua-

liza 2n términos financieros, como ocurre con todo lo que 

se maneja en la empresa; se enfoca de manera relativas en 

grados de excelencia. 	Crosby nos dice que la mejor medi 

da para la calidad es tambien el dinero. 

El costo de la calidad se divide en dos areasS 

a) El 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. 



4,2. 	LO 14 PASOS D7 

1.- COMPROMO Tr LA DI2-';'ICN A !-"ATO'2AR LA 'ALIDATJ. 

oon 10 	iirtcr• 	de 	 ,iio-eles de la no 

c,:oidad de T.ejenar la calidad. ait'ati:t.and 	-n aorevcnción 

(IP errores, aTloyandose en 	 comunicaedón, ore- 

caraado una rolitica 2. calidad oue sefdale lo qu: oe ,2spe-

ra de los individuo, ar-foirando ozi el trabajo en equipo. 

2,- FORMACTOM DEL 7QUIPO Dr '7JCWUrTO D7 CALIDAD (Ve). 

Reunir a representantes de cada departawnto orara for--

mar el equipo de mejoramiento de calidad, orientandolos 

ac e rca del contFW.do y nrc-)6sito del nroc7so, explicando - 

les su papel para la toma de licisiones. 

3.- MEDICION DE LA CALIDAD. 

Establecer mediciones de la calidad por arca de activi- 

dades o revisarlas si existen. 	El estado de calidad se 

registra para mostrar dónde es nosible el meioramiento, la 

acción correctiva y ter.cr documentadas las mejoras reales. 

4.- 'I1ALU4CION DyL COSTO Dr CALIDAD. 

Se deberá dar una información detallada a la óficina de 

control, acerca de los olwentos nue constituyen el costo 

de calidad, que es una indicación de dónde será rentable 

una acción correctiva rara la ,,v)resa. 

5.- CONCITTCIA DE CALIDAD. 

Comunicar al nersonal las mediciones de lo que clíeta 

no tener calidad. 	esto se hace entrenando a los líderes 

o sup:rvisores para aur orinten a los emnleados usando 

los medios de comunicación, fomentando así el hábito de 

hablar positivamente acerca de la calidad. 
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,r.sbi,:lr de los vrobl,,mas, 	 rwed tezier la opo£, 

Jurt ld. cio r,solv,rios, 	 grob"Lmu debn 

dos a lo juntas de 311x)Jrvii6/1 	cai nivel.; loe que no 

pu e dan ser resueltog '')atarán al. 2iJw.i,nte nivel 'zara su ro-

visiÓn en su reunión periódica. 

7.- ESTABL7C"R U COMITE AD !AOC PARA 71, PROGRAMA DE WIZO 

DEFECTOS. 

Seleccionar 3 6 4 miembros del equipo caro implantar el 

concento de coro defectos (hacor bien 7os coses e la prime-

ra vez), transmitiendolo a cada mi?mbro del equino y buscan. 

do formas de adaptar el programa a la empresa, asegurando 

así que las metas se cumplan. 

3.- ENTRENAMIFNTO DE LOS SUPERVISORES. 

Antes do implantarse los pasos, todos los gerentes debe- 

rán entender cada paso tan bien como cara exclicarlos a los 

subordinados. 	Con el tiempo, todos los sunervisores se 

adaptarán al nroceso de mejora y cersivirán su valor, con--

centrandose entonces en sus acciones en el Programa Cero 

Defectos. 

9.- DIA DE CERO DEFECTOS. 

El establ cimiento del concepto coro defectos como vistan 

tandar de dosemneIo de la empresa se hará en un día, rara 

que aoí todos lo entiendan de la misma forma. 	Los supervi 

soros deberán explicar el programa a lbs empleados y efec—

tuar alamín cambio en su departamento para que todos reconoz 

can que es un día de "actitud nueva". 

10.- FIJAR METAS. 

En las reuniones el sunervisor requerirá del estableci- 

miento de metas (a 30, 60 y 90 días), siendo específicas 



cuantificables, 17ulaado s1 1.,1 1wsonn2 de :?.:=ta forma a 

aprender a n,ncar en Tatas 'y  1 r,alilir tar-as - 7-,ecíficas 

.7;1 

11.- ELIMINACTON DE LA CAUU DE LOS 7RRORT'S. 

Se le pide al nersonal escribir en una página, cuainui r 

probl,ma que los imnida hacer su trabajo sin ,rrors, seda- 

landa unicamente 	nroblema, sin nugereneis. 	nroble- 

ma deberá aer atendido rápidamente. 

12.- RECONOCIYITTO. 

Imnlantar programas de premiación (nunca 'n dineró) para 

dar reconocimiento a los que, alcancen sus mc•tas o realicen 

actos sobrsalients, lo que permitirá continuar apoyando 

el proceso. 

13.- ENCARGADOS DE "TJORAR LA CALIDAD. 

Reunir a los profesionales o expertos de calidad y a los 

jefes de equipo regularmente nara discutir y determinar las 

acciones necesarias nara mejorar el -roFrama de calidad, 

creando una fuente de información acerca del estado del oro 

ceso de mejora continua y de iniciativas de acción. 

14.- HACERLO DE NUEVO. 

Un proceso de mejoramiento de calidad títieb toma de 12 

a 19 meses; para entonces la rotación de n'rsonal y el me--

dio ambiente habrán modificado el eefuerzo educativo, nor 

lo nue ,s necesario integrar un nuevo eouipo, logrando 1 

rPnetici6n neri6dica del proceso convirtiendose en "parte 

de la estructura" (10). 



CAPIPULO DOS 

LIDERAZGO rá LA 111PR ES A ACTUAL 



1.- (;ONC'TTO'3 	LIDER 	LIDrY,WZGO 

Cuando ne habla d' líd-r vi7ualizamos a una n,rsonu anta 

rara dirigir, cordinando - irfluy'nlo •n los ir'r-s-s de 

un ,Txuro; :4t1 	una iutori.lad oral o t<`enica y que ir 

fine logros y motas. 

En cuanto al liderazgo, es 7reoisamente el oroceso que 

2e realiza para lograr eotan actividades. 

Para confirmar lo anterior, algunos rxpertos en la mate 

ria presentan algunas definiciones corno las sigiliontea: 

"Un 	 Inteligencia; madurez social y di 

versidad de intereses; motivación y deseos de logros; apti 

tudes respecto a relaciones hamanas".(16) 

Keith Davis. 

"v.1 líd_r de excelencia...basca la innovación y -1 cambio 

a traves del constante cuestionamiento de cómo mejorar la 

situación actual,..tener la habilidad de aceptar a la gen-

te tal como es)..debe aspirar a unificar al .personal...Son 

alumnos entusiastas, abiertos a nuevas experiencias".( 8) 

Miguel Angel Cornejo y Rosado. 

"No existe una definición generalnentc aceptada del li-

derazgo...definimos el liderazgo como el proceso de llevar 

a un grupo (s) en una determinada dirección, fundamental—,  

mente por medios no coercitivos. Un liderazgo eficiente 

lo definimos como aquel que produce movininto hacia el lo 

gro de lo que es mejor, a largo plazo, para el (loe) grupa 

(s)..." (21) 

John Kotter. 

El liderazgo son actividades más comunes del líder 

"el arbitraje, sugerencias, sefialamiento de objetivos, cata 



lizacifin, proveer eplridad, reprsenación, ine.;liración y 

alabanzas !,inceras hacia 1,-,s 7.n.lbordi.r.a..dos(16) 

Herbv.'rt 

una habilidad que ae 	earo desarrolbr y descri- 

bir una. visión corrAn de c5mo podrían sur 1 	rJosm, esta-- 

bluci:Ldo un2 estrategia para alc,in7ria, creando un anibien 

te de trabajo eorracto, operando y tomado decisiones a 

un alto nivel iltico y comercial; y.hac..ichdo todo esto para 

qiu,  la gonte est,1 lisiare oto a c3laborar, pero al mismo tiem 

po asugurars,? quc la gent c adecuada está un loo lugares ade 

cuados y tobr todo, fijar , T.nitas muy elevadal:i. 

Dan Ciampa. 

En b'Srmines generales todo administrador sin importar 

el grado en que se encuentre, lleva a cabo esta función, por 

lo que consideraremos"la supervisión, el liderazgo y los es 

tilos geunciales como sinónimos, aunque referidos a diver- 

sos niveles jerárquicos. 	El liderazgo o supervisión, es 

de gran importancia para la emnrsa, ya que -ediant,: ól se 

imprime la dinámica necesaria a los recursos humanos, para 

que logren los objetivos" (24). 	Su importancia radica en 

que una efectiva supervisión hará que dependan de ella: 

- La productividad del personal para alcanzar loe objetivos> 

El cumplimiento de la comunicación y sus sistemas; 

La relación entre jefe-subordinado; 

- La corrección de errores; 

- La observancia de la disciplina y la motivación. 

Por tanto, de acuerdo a los diferentes estilos de lide--

rasgo existentes en la empresa, variará el grado de oficien 

cia y productividad dentro de ella. 
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",:lTILOS Y u,d1:131-1IDADES DE LIDEE!dY,. 

T'ntr- los requillitos n -:e•i r l 	eara diridar 	enau» ni, 

exi2ten alpiwas habilidad 	que pa den 	r innatu3 (un rot,.,n  

eial mental 	 otrad 	 la id.1:'areia (mo- 

tivación), pero la orine 	 Lón 

o exivrienoia dabral. (eenccimi 

Para analizar .1 oompo 	t1O del 
	

. /-minús 

de habilidades w,ncionarsme: 

	

Habilidades Tócnicas.- 
	

U. en los 

niveles administrativo`; más IYijm 	A msdida que el adminis 

tractor avanza en la jerarquía err!.ani.zaconal, deesnieri de 

las habilidades tóenioas de 	subordinados y requerir4 au- 

mentar sus habilidades. 

Habilidades %manas.- Tienen importancia en todos los 

niveles administrativos y se refiere a las relaciones inter-

personales, a la motivación, estimulación y cooreración de 

todo el personal. 

Habilidades Conceptuales.- involucran La capacidad de vi, 

sualizar a la organización de forma global o en ttIrMinos es-

tratégicos y cobran importancia en los niveles más elevados, 

en doncU2 la planeación a largo plazo y el pensamiento gene—, 

ral sinn indispensables. 	Fl entrenamiento y el desarrollo 

hacen exitosa esta transición ( Ver fipura 2.1). 

Podemos clasificar los "estilos de liderazgo", de acuerdo 

al comportamiento típico del líder para con los miembros del 

grupo. 	Frecuentemente los administradores utilizan más de 

uno dependiendo del problema y las circunstancias que lo ro- 

deen. 	Esta clasificación varía según la interpretación de 
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cada m)or, pero 	nueden rn.sumir 	Ja 

tormindo k.1-1 cea 	con enta 	-ntilo'J, len dirtivoo tea 

tan ion crohl an y la ';oma do decisi ,znen con -zu Bruno de 

trabajo. 

LIDER COMPETITIVO.- establece deliboralam::nte una 

tuación donde .9 1' 116 la comrtencia entre los altos auxilia 

res dándose la animosidad y a veo -u a3pereza, ocre tam -- 

bi¿,n la mejor información; una delepación no muy clara y 

las"frontorns l? la autoridad ecerivierten en lineas de 

combate" (5 ). 

El lado nocitivo: genero ideas creativas, por la compe- 

tencia en el proceso, volviC:ndose noluciones roliticamente 

realizahlrs. 

Peligros: Rxige de todo su tiempo a quien toma la deci- • 

sión; las mejores ideas e sacrifican por las que politica. 

mente son más factibles. lUn alto nivel de competencia 

del staff causa gran rotación y tendencia de. cierto perso- 

nal a perseguir sus erosios intereses. 

Este estilo es difícil de mantener nor la clase de asese 

res agresivos, con una necesidad di poder relativamente - 

grande y poca afiliación. 	Esto puede llevar a un ambien- 

te en que las personas juren lealtad cuando relamente quie• 

re apoderarse del aparato do toma de decisiones, en que 

para ello el jefe debe fracasar o renunciar. 

LIDER FORMALISTA.- hace hincapié en el orden, desesti- 

mula el conflicto y prohibe la expresión franca. 	General 

mente los probl2mas y opciones se presentan por escrito. 

La toma de decisiones s estructurada en base a un análi-- 

sis de resumenes preparados. 	Por otra liarte, el proceso 

metódico hace que se realice un análisis completo de las 

opciones en varios niveles y conserva el tiemno y atención 



de quien 'J.-J:1a la ieelsión para lo.,  e eec e 	r lmrortan 

cia. 

Peligros: 71 proceso 	1 oto y rnponde defici- ntemente 

a una situación de conflicto 11m'liat; no 2' fonenta ni re- 

comp:.rnsa la creatividad. 	7n poolbl. que e,  listorcione la 

información conforme avanPa a 10'.!u LVI e e coneriores. 	'3610 

se escoge entre las altrna.Lvai pr,,sentadas por los consul-

tores. 

LIDER COLEGIADO.- busca un equipo para tra'Pajar; el pro-

ceso cl-s toma de decidiows (ver diagrama 2.1) s responsabi-

lidad del gruno y el objetivo cons.L:te "en fusionar las par-

tes más fuertes de las diferentes oniniones en un todo cohe- 

rente" ( 5 ). 	Este tipo de 1.ider 	el intervenor del gru- 

po y el que principalmente toma la decisión; ofrece un am --

biento más agradable para .1 staff y los auxiliares. 

Peligros: la "trampa del consenso" ( 5), donde el grupo 

se convence de una idea que el j.ife defiende; 	71 sano es-- 

ceptisismo 9P v interferido por el deseo. de no ser desleal 

con el líder. 

Esta clasificación busca la interacción y la participa -- 

ción grupal, exige mucho tiemno del decisor y (5.ste denende 

de la gente que trabaja en conjunto a posar de las nresiones 

políticas que nudieran existir. 
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Fig.2.1 Habilidades Administrativas. 

(Pu r: 	 r.1 45) 

IDENTIFICAR Y DFFINIR TL ?ROBWMA 

LIDENTIFICAR Y DEFINIR SOLUCION7S 
ALT'RNAS Y CONSFCUYNCIAS 

1 
ESCOGER LA MOR ALMNATIVA 

	•04••••••••*•.11.0a4 

PONT'R YN MARCHA LA ALTMATIVA 

Diagrama 2.1. Proceso de toma de decisiones. 

(Pn'ne: r:eminario Admini'ztración de la cali— 
dad Total, Concamin 1991) 



ZFOW7S DE LIDFRAGO 'ITUACIMAL O DE 

CONTINTWIA 

El -nfoou 3ituacional D de eentinncia del liderazgo 

con,,lidera a las variables semín la 3ituación y son analiza 

das para :seleccionar -1 stilo óptim de lilrazgo. 

el ,,studiorealizado por Pannenbaum y Schmidt, identi 

ficaron diferentes grados de liderazgo; en un extremo se 

encontraba el estilo autocrático y n l otro la libertad 

del empleado para tomar deci3iones ampliamente; entre es--

tos extrmos existían Cuchan combinaciones de influencia 

compartida entre el líder y el semiidor (Figura 2.3). 

Para seleccionar el estilo de liderazgo más efectivo,se 

deben analizar tres variables: 

1) Fuerzas del líder.- motivaciones que influyen en el com 

portamiente del líder como; Confianza en los empleados; 

inclinaciones al liderazgo, sentimientos de seguridad; 

etc. 

2) Fuerzas de los subordinados,- combinación de deseos y 

necesidades de cada individuo que ayudan a determinar 

el comportamiento segán la situación. 	1 ntrenamien- 

to, la expectativa y la experiencia influyen en la in-

tegración y expresión de las necesidades, como la nece-

sidad de independencia, de responsabilidad; de interés 

por un problema y por su solución, etc. 

3) Fuerzas en la situación.- Estas fuerzas ambientales las 

constituyen"el tipo de organización; la eficiencia ddl.  

grupo de trabajo; el tipo de problema y la presión del 

tiempo respecto a la decisión': (16) 

El mpdelo de liderazgo de contingencia de Fiedler, idee 

tifica tres características situacionales que influyen en 

un efectivo liderazgo: 	
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1) Relaciow-s 1 lídor-ml 	 re.:L-r- 	arlr,eL,d resj, 

proc o. 

2) 71tractura 	torcaz.- Foma y :7rado en dt. ,  el trabajo ce 

d3scribe 

3) Pocir de , osición d,1 	eantjlad i,  autoridad for-- 

Tal que coceo este. 

La teoría dU ciclo do vida 	ora lanera 1 ver el pro- 

ceso de liderazgo y enfatiza la imporancia do 1 ribilidad 

tel líder para diagnosticar una zituación y seleccionar el 

es'ilo apropiado. 	Sugi:ore que exir2ten dos factores que de- 

tcminan el estilo; 1) Orientación de tares; 

2) orientación respecto a la relación. 

Baja tarea y alto 
nivel de relaciones. 

III 

Pstilo acre- 
piado  

Alto nivel de tarea 
y alto nivel de re-
laciones. 

II 

Bajo nivel de tarea 
y bajo nivel de re- 
laciines. 

.//// 	
IV 

Alto nivel de tarea 
y bajo nivel de re-
lacimes. 

I 

Elevado 

Comportamiento de tarea 

Por encima del 
	

Promedio 
	

Por abajo del 
promedio 
	 promedio 

Madurez del grupo 

Fig. 2,2'. Patrón de liderazgo basado en el ciclo de vida. 
(Puente: Hicks, Herbert. México  p.496) 
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El admini3trador "vende la déci-
3i6n". 

El administrador toma la decisión' 
y la comunica. 

Fig. 2.3. Grados o extrnsión del comnortamients de liderazgo, 
de acu2rdo a las fuerzas del líder, de los subordi 
nados y d2 la situación. 
(Fuent': Micks,Herbert; México p.490) 
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La t-oría 	tray,ctoria 1 	tu3 rpon,cto al liderazgo, 

	

menciona qu,? 	buenoJ lid -res desarrollan dos funciones 

básioaz: 

1) Un-,n las 	r. ta 	nr..3onal; de los ,:,mol.:!ados con las me- 

ta3 organizacionales, y 

2) Describen los recorridos que los subordinados deberán 

realizar para alcanzar las metas organizacionales. 

De esta forma, las características personales y la in--

fluencia del ambiento, DtPrmnan P1 comportamiento apro--

piado del líder en una situación determinada.(Figura 2.4). 

Relaciona los premios 

recompensas con las d..0001> 
metas organizacimales. 

Comportamiento 
4 	 del Líder 

Actuación efectiva 
de los empleados 

Aclara trayectorias 
para alcanzar m tas --e> 
organizacionales 

Fig. 2.4. Teoría de Trayectoria de Metas. 

(Fuentes Hicks,Uerbert; 74xico p.493) 



La ,layoria de 1,:s 	 ",'.t:-arn2 la raycs -as-. 	de 

nue:trc ti•-•mro convivi U1 	a -rino:7 que .nz-nran 011 Un 

inc 	a ra aseTlrarns 

-?urc cuya miióri • s 'roa ciar el dearrollo i 1Js narti 

cipantes y benficiar a la :ci,..dad. 	Deb- bucear la gro 

ductividad, fijar como me ,:a 	bienestar y con - atar a 

todos el cumPliniento de taras 7 la busouda de rerailta - 

dos. 

Las actual' ,J filosofías de administración narn la cali 

dad total, nos muestran una gran tendencia humanitaria Y 

particinativa, responsabilidad comnartida y principios 

ideas firmes, ofreciendonos una serie de herramientas ra-

ra ganar la confianza y obtener el comaromiso de las p,2r-

nonas. 

En los últimos anos se ha observado oue las personas 

buscan involucrarse más en las actividades de la emnresa 

Que tambil,n afectan sus vidas, requiriendo un cambio enn 

la cultura organizacional para comnrometerse y alcanzar 

objetivos y metas compartidas. 	Nuestro roto ea cómo ha- 

cer la transición anoyandonor en la canacitación nara el 

liderazgo y conservando lo mejor que existe. 	r0 nropone 

para logrnrsP, el dominio de las siguientes variables1 

LA ADA?TACION AL CAMBIO: ya que se viven rápidos nerió 

dos de cambio en el desarrollo global de la sociedad y 

su consecuente incertidumbre, se requieren personas que 

desarrollen diferentes actitudes y habilidades, entusias- 

tas ante los retos, que determinen direcciones estratégt- 

cas hacia la calidad. 
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MDF3ITIAL1 que ,e aloye, :(obr la :,rizón y 

la tradi.ción, para ,xclicar lo que ha casado y ou6 -odrá 

casar. 	Deberá ,quilibrlr-e 	 nt, raciona!: ana 

lítico, :(Jn el pennaTi-n,:o altrnativl • cr,ativo, 7n que 

lo qu funcionó no Taran:ia 	utilidad ,n -1 futuro. 

LID"RAZGO; donde ne int'ulta auc,  nrevalezca 	liderazgo 

compartido (c,rnfianza mutua, empaía, fli,xibilidad, parti— 

cipación) y la filosofía del auto—entr7.namieno. 	rn un 

ambie'nf:e nositivo, nl lider :'r4 :nás flexible y utilizará 

diferentns "s tilos de lideraz,go oue se adanl,en a la necrsi 

dad del per3onal 'r a las circunstancian para 	la gente 

trabaje en sinerd.a. 

La transformación que sufr7 el ambiente, nos exige la 

necesidad de ceder aconlarnos al cambio y nos reta a dejar 

el casado y prepararnos cara adouirir habilidacUs cara en—

frentar el futuro, obsrvar las situacionez desde diferen—

tes perspectivas y e nrsivir los obstáculos para superarles. 

Nuestra tarea colo lideres—capacitadl5rrs es dirigir u 

nuestra atención hacia quienes contribuynn positivamente, 

aprender a remplazar los efectos desm-Itivadore7 y cambiar 

las actitudes de las personas, estimulando ni desarrollo 

de ambientes donde ?e cunde 'crecer. 

Como se ha mencionado, para prever el futuro deberán to 

rearme en cuenta indicador,s (lo qu.., 	al rededor) que 

pueden acortar ideas útiles sobre lo que este puede traer, 

costo lo non de carácter social, rconómico, nolí`jco, tec--

nolóJrico y ambiental; desnuco, coleccionar lar tendencias 

congruentes e importantes (lo que se desea exista) llaMa-7  
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CAPACITACION 6  
PARA EL 

CAMBIO 

CAPACITACION 5  
EN 2L 

PROCBSO CAPACITACION 4  
EN LOS 

PAPEL'S 

CAP Ar.',ITACION 
EN EL 

APRii'NDIZ AJE 

CAPACITACION 
EN EL 

CONOCIMIETM 	CAPACITACION 2  

EN LA 
FILOSOPIA 

4.- CAPAJI7ACION PARA nt LIY,RAZGO. 

Para lar un T.nrcr) 	r-f'rncia, ar-senaremos el si--

:7111-nte modelo, lonie los tr,, 7; nri7:-ros nuntos acunan al 

conac.itador o líder cobre Qué y (.115mo dnbe ejercer la cana 

citación o liderazgo y los tres silTi-ntes a los resulta-

dos, segyin Tos Jaap, (1)91). 

1) CAPACITACION "N 7L CONOCIMF7NTC. 

Es el desarrollar habilidades para comm”ndernos (auto-

conocimiento) y saber la influencia que tenemos 3obre otras 

nersonas (conocimiento de los dem4s) y sor qué; su reacción 

puede darnos a conocer sus necesidades, la idea de cómo mp-

dificar nuestra conducta y así obtener ,3in,rgía; además nos 

nermite identificar los diferentes ambientes en los que es-

tamos involucrados. 

2) CAPACITACION VY LA FILMOFIA. 

Cada persona.desarrolla y cree en sus valores nor lo que 

el canacitador aspira a desarrollar un ambiente de estímulo 

para "dar poder y hacer posible" (13) ciertas situaciones;a 

estabrner relaciones einceras (aumentando la productividad 

y creatividad) y para buscar soluciones y resultados, me 



diante la ,Innatía, r)erman,eindo :1 ren- t3 le 	 y 

hacia los 

A urdida que anr-niem(m a :7er cr-ativns, 	de -cubren 

ca:d_nor a ciir rara adquirir, lesarrollar y vivir una fi 

losofía de calidad, int-,r-retada como un cor -p 	de valo- 

res. 

"Estar involucrados on la crnaci6n de un aTbiente lleno 

de. propósitos, cuidados y plenitud, hace a los individuos" 

comprometerse con -11 , cito y compartir "los beneficios ba-

sados en la contribución que cada uno hace" (13). 

3) 'JAPACITACION PARA T7L APR7YDr,Y2. 

71 aprendizaje debe visualizarse como un procso perma- 

nente y continuo para ser efectivo al estructurar oportuni 

dad- s y adquirir mayor cultura. 	71 capacitador, como lo 

mencionamos anteriormente, d..2be crear un ambinte que esti 

mula al "estudiante" a ser responsable de su desarrollo, 

de cómo y dónde realizarlo. 

Las nersonas necesitan evolucionar, adquirir habilida- 

des y actitudes para adaptarse al cambio, a la incertidum- 

bre y a las nuevas oportunidades; nor lo que -?s necesario 

cambiar los mItodos de estudio tradicionales oue inhiban 

las capacidades como lo son los exáenes rígidos dirigidós, 

el pensamiento eeriado, la norTnliznción de rutinas, etc. 

Esto no g lleva a presentar un proceso integrado, que se 

rá descompuesto en seis etapas para su diferenciación y 

comprensión. 



cabe mencionar que este nroceso no lleva un orden es-

tricto rara su aplicación y pueden 11-)robcharse situaciones 

ya preestablecidss. 

i) Crear un ambi-.ntl• cara el a-orendizaje, evolución y pro—

greso: para que el estudiante haga buen uso de los recur 

sos disponibles r busque otros para obtener los resulta-

dos deseados. 

ii) Estimular a las personas cara conocer "la -  esnectativas 

y metas medibles del aprendizaje: para vincularlos y me-

jorar su desempeno, haciendo que identifiquen 1) por 

qué desean involucrarse, 2) qué esperan del aprendizaje, 

3) qué requieren para lograrlo 4) describiendo sus metas 

medibles. 

iii) Estimular a que las persona:: desarrollen contenidos, 

identifiquen medios y su relación con los estilos de apren 

dizaje: esto es para saber (1116 conocimientoo se requieren, 

con cuáles recursos se disponen y qué metodos se pueden 

desarrollar para manejar un estilo propio de aprendizaje • •• 

(exnerimentar nuevas ideas, siendo creativo; unirse a un 

grupo y obtener ayuda; estudiar en 'forma estructurada; 	•• 

aplicar el estudio formal a la práctica, etc.). 	• 

• iv) Ofrecer asesoría y convenir las reglas de la relación.  

del aprendizaje (duración, lugar, forma, tu.), 

v) Desarrollar normas de desemperto y resultados: para poder'. 

entender y ser evaluados,exactamente y conforme a .los lo 

gros esperados. 

vi) Apoyados en los resultados . de la etapa anterior, pyudar. 

a hacer los cambios necesarios para•lograr lar metas$ mq  1 
diente la observación y valoración del desempelompa7e.  

rancio con normas•establecidas u . ofreci.(mdo.reszác:19!3 

jetivos de los demás involucrados, 
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la 	 nr-!.eigre 	7.7qrr:illo lT n9Jili- 

da1H3, 	 1111Y12il ,n los -le 

rr.»rOt-3 	nc an arrojado les re -11aduc 	 in 

tc(.7rnr1 - 1 an=dillaje y -e '!tuare: 

(rindo ayuda en otra:- fuents e --r wc,saric. 

Si 	emmreras pretcnden obtener e4. benficio d cuo  

renrcoa, deberá .1.tministrer an 'tmbients qw,  motive a a-

nrender, dando cí'mo resultado un nrew-e.o djie'irejco ni don-

de el individuo sea canas de nfronenx y/o alterco al 

cambio, contribuyendo asi al desarrollo de la rocídad. 

+4 

4) CAPACITACION N LO PAP"US. 

Para ello 99 debe contar con habilidad 	nara entender 

a lar nrronas, entrenarlas; cara llevar el nanel de con-

sultor para ,q derarrollo; habilidades le realiwidor y 

proporcionar soluciones o desarrollar un clan de acción 

atravea de una relación entrenador-aprendiz. 	kto se lo 

grará analizando y comnrendi ndo las causas do un evento 

para encontrar 11 camino má-s viable; estabUcie,ndo una co 

munización 'slatisfactorta y clara nue facilite el entendi-, 

miento entro canacitador y ,studiante. 

Para comnrcnder lo comnlejo i los T'ancles como el dé 

director, buscador de ..;olucions o de asesor cara el loca 

rrollo, es necesario que ar nersonn3 involUcradná en la 

comunicación, cune,en con un alto nivel de conocimiento 

sobre lo qn' ocurre y de lo nU9 "o areno: ti loTrar con el 

proceso. 

Al observar a l ,z, ?1 	 ecr,a!J en diue 

neo inztitucion ,s y emol-ando .liferent 	Yanl - o cara 

grar reeultadoe,1 óptimos ce idenUficó q1,191 
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- Cuentan cwi 	 dti!r,ular al - 	a nen 

f2ar 7obre 	f'17,1n) y el 	ano' andolos ,n cuanto a la 

(Leliminción 	deo: 'Iarrollqnda !I 'f'13 	nivlr!s 

- Avudan a Ion individuos a im7r,ndr nut nana lograr rIls 

metas, necesitan de tiempo y .sfunrzo (estimulandolon 

olanarlos y utilizarlos 9f,Ttiva:vnt). 

- 17 jemplifican can cu comnortami9zto, cómo pueden lograr 

resultados estando comnrom7tidos,  iterados y disouestos a 

colaborar. 

5) CAPACITACION 1'N EL PROnSO. 

Pote punto enfoca dos comporwrites: 

A) Capacitar la Organización.- que implica la estimula-

ojón de las personas a identificar metas, a aumentar su mo 

tivación y su cultura, afectando de esta manera a la orga-

nización como un todo. 

B) Canacitar nara la Contribución.- donde el trabajo en 

equino puede producir sinergía. 	Aquí el objetivo oue se 

nersigue 

 

os desarrollar confianza, vinculación, responsabi 

lidad y motivación para el logro d metas y el reforzamien 

to de la cultura. 

Respecto al inciso A, se requiero cnoacitar a la oreani 

nación "para poder desarrollar nuevos tinos"...de adminis-

tración..."que satisfagan necesidades específicas y reque-

rimi7ntos"—, tambien ce nec('sitara.."de un oroceso siem-

pre ,:n1 actividad" (18) que nos nermita nctua ,stratexica-

mente y n'ra tambi,a1 nermita que ion rocursos huzianos lo --

gren resultados ,,ftctivos basandose en uña organización 

capacitada que ;Lene objetivos establecidoB y valores com 

partidos. 



Los 	para lograr r,,nalados coa 	ob -nidos en 

organizacions ya calcitadqs, delv, rán valoar i (r.mtribu-

ción de todos los indivi'iuoa para orar un clima no2itivo 

para ,1. desarrollo, facilitar el ambi:nte pura la sinergía 

y la torna de decisiones coictiva, involuerandose en. la bus 

queda de opciones creando un procso de capacitación y for-

mar redes por toda la ,,marea. 

Para tal proceso e ugiere: 

a) Formular la misión organizacional.- para que los miem --

aros tengan una dirección y una meta clara y así poder con-

tribuir. 

b) Identificar la cultura organizacional.- para apoyar cual 

quier comportamiento individual que concuerde con la misión 

y dirigir hacia ,:l cambio a aquel que se le considere des-

viado de ella, respetando siempre a las nersonas. 

e) Fomentar el compartir los valores y vincular los valores 

a la misión.- para nue el individuo al interiorizar los va-

lores de su cultura y organización, y al tener las habilida 

des Para adaptarse, ofrezca los resultados esperados y de 

calidad. 	Al conocer los valores organizacionales, se nos 

permite comprender qué estrategia se puede emnléar para ob, 

tener un cambio efectivo. 

d) rotimular al desarrollo individual y grupal.- para crear 

un mejor ambinte de confianza-franqueza, credlbiliAnd, 

de oportunidad, con un. inifooue Llterdi'scipliuqrío•del depa, 

rrollo 

Una organización cariacitada ofrece mediante 

ción de su misión. y su cultura, un aMbil,nte 	Gtímula • a • 

las personas a buscar el desarrollo y evolUcionar, afiadien 

do así calidad a las tareas que realicen• 



7n el incio H, al habir 1. 	snasir nara lo ssnixibu-

ción, se dice (I; las aabilidades, conorimi-nzo7 y xnerien-

cia del individuo a csmbis de JeAridad, din ro o cualnuier 

otro beneficio naco satisfacer Tus sneesidads. 	Pana ello, 

la onTaniación debe explicar la dirreción nue nrrt-•nde se- 

faiir y rué con'xibución 'o? esuera dr las n rsonas, pudiendo 

crear "nrocosos narticinativo2 .;.;:sra cubrir los .ir.rui-ntes 

comronentes decisivos"(18)1 

a) Estimular a la cortribución individual, haciendo que el 

individuo crea en bl y así mejorar la efectividad aersonal o 

grupal, de acuerdo con la misión de la organización, 

riendole un esfuerzo-rendimionto y ofroci , ndo a cambio una 

recomnensa. 

b) Elaborar una estrategia como indicador de lon rendimien— 

tos que se ,,:!speran de los recursos y con ello obtener venta 

jas (siendo siempre congruentes con la misión, los valores, 

la dirección estrategica y los objPtivos de la organización. 

c) Fijar asniraciones y objetivos quo nos nermitan suminis-

trar oportunidades de desarrollo y canacitación; un mejor am 

binte; innovación; etc. vara nuestros recursos humanos, co-

mo un medio tambien rara desarrollar a la organi-ación. 

Definir y desarrollar objetivos ha cumplir nor los indi-

viduos y que reconozcan el valor anortado, nrocurando siem-

pre seguir un nrocesade nlaneaci6n. 

d) Dar la onortunidad (12 identificar que tan efectivo ha si- 



do el nronio deamneqo, -s:imul n121, 	1 !-:.eiprar y 2omnartir 

sus exprieneias, rm.onoei reo y da:d) uha re:riución pro.- 

norcional a loe 1-.=sultados, 	 ,n cuenta cualquir fac 

tor la nui?ra influir nerativa 	nositivante y evitando 

juicios nun afee:en a la confianza y la comunicación. 

e) Crear un nroceso dc r icornnnaaa nor la contriksición reali 

nada, bw;anloar en le revi3ión y acuerdo sobre el valor y 

la calidad de la colaboración hacia la orr:anización. 

6) CAPACImACInN T'Ara PL (n'ATO. 

Aquí el cambio hay que enfrentarlo nositiva v constructi 

vamente, a<abiendo qué es y cómo manejarlo, acewtando que co 

mienza nor nosotros, viendolo coma una orortunidad de desa-

rrollo y a través de nuestra capacitación, estimular a los 

demás a contribuir. 

Encontramos que generalmente 	nersonas tienen dificul 

tad de adantarse al cambio, lo que implica que tomen una ac 

titud negativa, nor lo que nuestro nanel como líderes-cana, 

citadores es ofrecer facilidades ante el cal;bio mediante un 

proceso de influencia-reacción y actitudes nositivas. 

El nneeso se nuedc decir que inicia cuando la» nersonas 

se ven influidas por un evento que afecte su estado físico, 

nsico-social o económico, viendose en la necesidad le caM7- • 

biar, pudiendo tomar una actitud nositiva: dientificando 

los elementos que crearan una situación nueva y satisfacto-

ria, interiorizando un nu-vo comnortamiento y reforzando la 

confianza para eventos futuros; o bien, tomando una actitud 

negativa donde la motivación vara el cambio se remplade por 

el ataque o la huida, reforzando el temor nor 91 futuro. 

Se logrará al cambio cuando las personea esten dispuestaa• 

a desechar el lastra histórico negativo y 4.111 cambiar dal 

estado defensivo al ciclo ' de desarrollo. 



Hasta el momento 'nulos , sta'-'lecido quo la resnuesta al 

cambio dd los líderes incluye la exnloración de laa onoü- 

tunidades futuras y la detección de seal,s estratégicas 

que transmiten las maneras de diris.ir actualmente; esta 

exploración se hace mediante la identificación de indica- 

dores, utilizando un croceso donde: los individuos que co- 

laboren, acrendan a nroyectarse a futuro y a autodírigirse 

y así poder evaluar los diferentes escenarios. 

Si se acostumbra a la ,gente a vivir con actitudes cosí 

tivas y reales, estará más cacacitado cara determinar las 

direcciones estratégicas y ser nroactivos. 



CAPITULO 	'PRI:S 

EL PROC4'S0 DF CALIDAD TOTAL 



1.- UN MODELO DE CALIDAD TOTAL PARA LA ''JORA CONTINUA 

DE LA ITTPRESA MEXICANA. 

En el período comnrendido entre 1990 y 1')92, los sitemas 

y procesos que se arrlicaron en las emnresas mexicanas pa 

ra administrar sus recursos, tuvieron como referencia el 

que propone el Premio Nacional de Calidad. 

El modelo que se propone en este trabajo de investiga 

ojén se basa en las experiencias que han tenido diferen-

tes empresas en México, así como en la consulta e inves-

tigacidn bibliográfica, dando corno resultado un Modelo 

de mejora continua. 	Es de considerar que la información 

que en este documento se presenta, significa para la empre 

sa mexicana una oportunidad de mejorar sus procesos, va 

cultura; contar con direcciones estratégicas y construir 

un escenario futuro ideal. 

Los criterios que se manejan en el modelo de mejora con 

tinua, permitirán a las organizaciones conocer mis fuerzas 

y debilidades, así como sus oportunidades y amenazas para 

que en su caso, continuen con el proceso o modifiquen aque 

líos aspectos que bloquean la mejora. 	Además, crea con- 

ciencia en el personal de mejorar la calidad en todos los 

aspectos (calidad de vida,'de trabajo,etc.) y facilita la 

comunicación y el incremento de la comnetitividad y la pro 

ductividad. 

Para lograr estos objetivos, se debe de contar con cier.4 

tos valores individuales y organizacionales, como: 



- Lid:•:r,.._ .rinétc? . _do, 	c.r. rWaTri_. 	 om)rtu- 

nos. 

- "Calidad centrnda (,11 dar valor a las chi  i. nt,s" 

- Mejora contina 

- Participación de todo rl nrrssnal 

- Respuesta ocortuna a las ne idades de los client -- tan  

te internos como xternw:).  

Los lideres ..7.on los cr'ador s d las estrat ias, siste-

mas y m4-U•dos rara el logro de los objetivos d calidad; su 

rarticipación rn el 	de mejora continua rara la pla—

neación, revisión dcl deremorno y otorgami-ntode reconoci-

mientos a los empleados, r-fuersa los valores y estimula el 

liderazgo rn todos los niveles administrativos. 

El proceso de mejora continua d-Jbe contar con ciclos de 

planeación, rjecución y evaluación regulares, como se nre--

senta en el círculo 11.-=.R.A. mencionado en el -rimer canitu 

lo, 11-vando un control de '1r-f.:rancia cuantitativo, para 

facilitar la evaluación del avance y la información nara 

ciclos futuros. 

Para nue 	personal participe en la solución de nroble- 

mas rrlacionados can su arca o curda tomar deci,iones para 

una mejor atención al nlinte, necesita de educación y en—

trenamiento en laJ filosofías y tócnicas r-lacionadas con 

el desempeño (191 trabajo y el nroceso da calidad total. 
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1.1 
	

PNCT'RvS A 'VALPAR T. PT 91, P9OC',W DY 'Ilijj)AD TOTAL 

1./ACIA LA MMORA WUTTNITA. 

En la figura 3:1 00 pf.o Jn cielo dinii exison C(- 

tegorías a evaluar y tema'- 	 asiinnaudoles un va- 

lor en puntos para MI fácil calificación. 	tanta califica— 
ción la efectúa el premio naclonal de cali.dad- 

1) Calidad centrada en dar vnior superior al cliente.- 

7sta categoría examina. Ia imoortancia que le dá la oren- 

uización a sus clientes como huno nara ofreeories hierve 

y/o servicios que igualen o suneren el valor 1,smerado. 	3o. 

examina la efectividad de los sistemas directivos y.  onerati 

vos de la organización para conocer a fondo, Precisar, Bife 

recelar o satisfacer e incluso, exoeder las necesidades y 

expectativas del cliente antea, durante y después del prono 

so de .:ritrega de bienes y/o 1,ervicias, de manera que se .de- • 

sarrolle una óptima relación. entre los usuarios de acuerdo 

a sus preferencias, para así enfocar y dar sentido a Loe 

procesos de malora continua de la organización. • 

2) Liderazgo.-. 	Aqui se examina el napel y la participación 

directa de la alta dirección como dirigente-capacitador 

responsable del proceso de mejora continua hacia la calidad 

total de la organización; se analiza su visión y comoromiso. 

en el diseño ddproceso de calidad en toda la organización 

y en la propia práctica de valJres, principios y herramiewl 

tas de la mejora continua. 

3) Desarrollo del personal enfocado a la calidad.- 	Rxamina 

la forma, alcance y profundidad con la que la organización 

establece los fundamentos para desarrollar, estimular y op-

timizar el potencial del pernonal para que participe y se 

involucre el el proceso de mejora continua en las cadenas de 
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clientos-oroveedJres inrnos, dentro de ira clima 	trnba- 

jo óptimo y diip7no, donde oa dan facultades al rJersonal anra 

la trama le decisiones. 

4) información y análisis.- 	1-.!`xnmina la efectividad, llena 

ce, validez, análisis y utilización de datos e información 

como el 1,1emento central 'ara facilitan la toma 	decisio- 

nes basadas en datos y hechos corno base cara el proceso de .  

cambio con enfoque de calídad,rientadc a dar valor sone --

rior al cliente, así como para mejorar su occisión comueti-

tiva. 

5) Planeación .- 	vista categoría exaMina al. croceso•para 

lograr, mantener o incrementar 91 liderazgo de la organiza-

ciÓn y la forma como rae conjuntan los objetivos estratógi--

cos onerativos, financieros y de calidad. 

Administración y mejora de nrocesos.-. 	vXamina .los•nro- 

casos clave y de anoyo de la organización cara asegurar que 
. 	. 

los clientes reciban constantementeun• valor Suneripr;' tara-. • 

b“n se examinan los elementos fundamentales de la admini.s- • • •• 

tración de Incoases: disego, planificación, control Mejora 

y estanlarización, de los probaos inthoo•y. denroveedores,'... • 

y la forma como La organización  evalúa y los mejora. 

I) Impacto en la comunidad .- 	',Itamína la forma en que la 

organización realiza esfuerzos de mejora continua en su en-

torno social, económico y físico y en la forma en que se ve 

afectado favorablemente. 

) Resultados de calidad .- 	1.'xamina loe indicadores num4- 

ricos de niveles y tendencias de 	una 	de calidad de 

productos y/o servicios, del desemoefic de nrocesos v opera-

ciones clave de la organizoci6n, de sus areno de apoyo y la. 

calidad de sus proveedores. 	Se examina lo que la empresa- 
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, P-..r1(1() Yinqr.c, 	 '1  

le irJleial eatal 	 cli-rire 

1.2 flI1F''.dn DE PUNTUACIer-I PA'Yl 'ITAITJ1,20 1  MAL 

MACIMAL IY 	ALID.4.0. 

Gat-orias y T':?:1.12 

1.0 CALIDAD CENTFIATM 	DAR JALC8 .1r1I(.1 
AL CL.P7NTE 
	

200 

1,1 Ccnocimient,o profundo de 
1,2 Slat-mas ere mejorar 

Loe 2.7,1en.¡-.,1:: eusuari,,,s. 
1.3 '';:istf::mas cara determinar 1on 

tos a nIturo de clientns, 	 60 

2,0 LIDERAZGO 	 150 

3iderazo m.diante la 	 y el 
jemplo. 	 80 

2.2 'Ialoc'ce 4.:,  calidad, 	70 

3.0 D'wSABOLLO DEL prorAL 	:TPOC1113 
DE CALIDAD 	 150 

3,1 'Participación intclir',.c,informada 
eficaz del ,)nrsonal- 	 • .50 

3.2 'ducsciÓn y dsarrollo... 
3.3.Desemueflo y reconocimiento, 	 30 

3,4 Calidad de vida n el trabe jo, 	 30 

4.0 INFORMACTON Y ANALISIS 	 60 

4,1 Fuentos y datos. 	 40 
4,2 Análiris de la información. 	 20 

5,0 PLAN'ACION 	 70 

5.1 Planeación strate<lsica, 	 30 
5,2 1'lansaol6n aserati-kia, 	 40 

6.0 AD”IM739RACION Y PI7jO7A DE 1'2O07SOS 
	

120 

6,1 Diseao de nr5ductoa 	servci's. 	 30 
6.2 Procesos clave. 	30 
6.3 Procesos en las arcas de a5oyo. 	 .20 • 



6.4 Prev' 	dores. 20 

~raluaei-.n-s 	de , rilidad. 20 

7.0 	IMPACTO 	"7 LA '.:OTTNIDAD 
50 

7.1 Pres,s,rvacifIn 	de 	'c.csi3t,:ma.2. 

7.2. 	Difuión y *promoción de la eultmra 
de la calidad en la comunind. 

30 
2°' 

RFTLTADM DE CALIDAD 200 

9.1 Mejora de f>ervicics y nroduetos. 50 

3.2 Ye jora de las oneracimes y de la 
productividad. 30 

3.3.MPjora de lar arcas ddo 	anoyo y de 
proveedores. 30 

3.4 Mejora de los resultados financieros 
por la calidad. 40 

3.5 Mejora d.e los resultados de .3ati3fac 
alón de los clientes. 50 

TOTAL 1,000 

Pn el sistema de eValunción se tomará en cuenta el enfo 

que: si está orientado hacia la prevención más que a la 

corrección; hacia la torna de decisiones basada en datos y 

cifras en vez de sólo las opiniones; etc. 

Tambien se evaluará la implantación del sistema de cali 

dad según su enfoque, alcance y extensión dentro de la or..-

ganización, así com.() los resultados, refiri/5ndonos a los 

logros obtenidos en la implantación de la mejora continua 

y su impacto. 

Todos loe resaltados deberán ser demostrables, medibles, 

documentados y verificables. 
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CAPITULO CU 	TR O 

LA CALIDAD TOTAL Y LA PLANIPICACION 

ESTRATTGICA DE RECURSOS HUMANOS. 



•.• 	,».••••-n• 

in': 	 i 	 • 

'!; 	 ••:-• 

3 •.-•. 	•1!•. -Li-!•• -•.•••• 

R 	 r;i•i 

	

tia 	 •.• 

vi 	n•ir 	 'r" e , 
e .1 

• 'S 	 1 17., 

	

1."" f.` it 	r: • 	e: 	3. 	;in - 	y un 	91 

recurso: humano rete lee -!a ,a 

HI .::er;radc. 	, a1:1....e.1"r:o, 	obj ,,ivo no solo 

nlacAricar entl'a ,! Acj.,a-snie, sino ,,ambien el í,,or'-riorar re 

t 	C 1-1.11V- 11 

A causa de la uran arra que cubre el t'una, reineite• 

narticul=:nte Pa la "el ter' eornorativa!, 	.diega67'ico. 

y Txonóntien del c,nt•7>rn.c5 y loc. Tiie'r,mas da rletiÓn.,. 	•!! • 

tanto auc afee tan el derarrolio de errare re humaaaa. • 

1.-• 	LA PLAT.9T.'.:NInY IF!:•rYDRr-.:AY LA PLAMTFIIACI(.M ! • 

STRAT"TYIA ''N.LA.TMTPGRAION rUT , T.ADLAIPI(JA- !!!.. • • 

CION D! V.WW3OSMDIAM03.•••• 

Nos acunaremos de los asp"ctos ',, strat,Irridos del de ,.-a- 

rrolle y de lir actividads g!strIcharénte relacionadas 

como la Planificación de la m1c4sión, ya nw-,  la conrecu-, 

ci6n de los planes y 2trat9ias de los negocic,13 e largo 

plazo, d,rende escencialmente del desarrollo d,.:1"nerso--

nal; pero entee de reto, deben establ:cersr conexiones 

con las actividades de planificación di la 9mpresa a lar 
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.-e 	 1 	 • 1 	 "." ' 	 nrias con 

a. r,a, 	Je 

a a-rya 

r‹..wtor'n eam.o la 

aai:ue.vr ne,m1..eat... 1 

lo:; 	 aL dearnolle y a La -....otiyaeión, 

-imni...)rtante 	d:ia•7.con,,on.ea 	t‘,. ..!,icon, 

-Jrienten 

Alplinon le las ro:onn 	adoetor 	ani ntacinnes 

-ntratedoas en relación con !a aucesión y el den'rollo 

ndral 	recursos huwanas, 	 siljaiants! 

a) ''3on altamente útiles en la: Oirecci6n de una emnresa. en 

cuHationes que afectan. 211 aupervivencio, 

crecimiento y renovación. 

b) Aserwor la diononibilidad da porsonal can olento nora 

lideroluIo y dirección, - ara ,1119 la solvencia y 'lo renova 

ojón ,- mnre,,,,arial llcancen eus requerimientos futuros. 

e) Ayuda a establecer nrioridaden evitando con .1.10 desvia— 

ciones, conflictos 	fallos en la conencución in obieti— 

VOS. 

d) Nos nermiten detnrminar incertidumbres dal entorno y con 

ello buscar factores nue nos nermitan evitar los ‘roble—

mas o establ cer uno mejor baee nora los futuror resulta 

dos. 

"Las orientaciones eetrat9icas no nued'.,.n ser utilizadas 

de una forma m.ecanisista"..."el establecimiento de un clima 

parg 91 reconocimiento y la discusión de las cuertioneS ala 
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ve es una nart central iel eroceso. 	:2 tan „grande en nrin 

cirio la imnortancia de loe )1.ientaciones -3traticas efec-

tivas vara -1 bienestar cornorativo, 01_17 desde el erincipio 

es imnortante tener una visión sana de as cosas SU"' van 

mal" (7). 

1.1 	ORITTACIONS 73TRATITGICA71: UN MODELO INTv,GRADOR. 

En la figura 4.1 se nresentan los nuntos nrincirales da 

un modelo integrador, „pretendiendo sirva corno una manera más 

clara de comprender este punto, omitiendo algunos detallen 

que complicarían el dibujo pero que no afectan al modelo. 

Hay cuatro actividades nrincinales, cada una esnecializa 

da seelln su finalidad, donde la planificación de la emnresa 

y los análisis estratégicos (actividad II) se acoplan con la 

gestión (1J resultados (actividad I); estas con la sucesión 

y el desarrollo directivos (actividad III) y la nlnnifica --

ojón sstrategica de los recursos humanos (actividad IV). 

TI sistema de .7teltti6n por resultados está orientado prin-

cipalmente al nersonal (Act.I), a lo nue hacen, cómo lo ha—

cen, en qué medida lo hacen y los medíos por lop que se es- 

tablecen estos ctiterios, se mantienen y mejoran. 	Incluye 

asignación 1: trabajo directivo, evaluación de resultados y 

actividades de apoyo (incluyendo retribuciones e información 

precisa y onortuna). 	Una derivación de esta actividad es 

la identificación d,  las personas que tienen un alto noten--

ojal, los que presentan excelentes resultados y los que son 

capaces de un rápido ascenso. 

11. nístema de gestión de resultados con calidad represen- 

ta una referencia básica en las organizaciones. 	3i los 
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:11:5 y 1a3 	-trat -ia:1 no 'xan.7.f),3mar en trabajo 

,,táctico 7 erici ,nt-, t'aliarán. 	O:ro asn,,cto de la =..es- 

`iór -Dr --sultados 	1 	 1U la 2•.nte, 

tarra,- 7 	,ist-ma:7 do :rabajo 	db-n tratar en 

Los ompl-ados no pueden .-;cr ignerados al isual 

sur ,1 trabajo ,y su discho. 	r,'sta 	la base d? un plan- 

f•eami.,nto 	 nara :.3,,jorar 	rultado,3 y la 

respu93ta de 'as personas respecto a lan situaciones de 

su trabajo. 

1711 la actividad II 29 conceptal= 	sistma de pla- 

nificación ,?stratégica. 	Es una comnleja serie, de datar-

minacignes basada en: 

a) 7xploración del entorno de la empresa buscando oportu-

nidades y amenazas; 

b) exploración del entorno buscando capacidades y limita-

ciones de los recursos, y 

c) 7,xámen do la cultura (ambi,nte) orrnnizativa en rela—

ción con su importancia para las 31ccisnes y propósitos 

orr7anizativos. 

Tambim se tema atención a cómo la cultura puede ser 

tratada -para que sea ,stratégicamente. md relevante - Y 

va de ayuda a los plans y Proqramas.- 

Desde 91 punto de vista de los recursos humanos, se ne 

cesitan actividades de acoplamiento y mediación, como la 

planificación de la sucesión y Dsarrollo directivos (Act. 

III) y la planificación estrat447.ica de recursos humanos 

(Act. IV). 

Las iniciativas m el trabajo y la dirección, confor—

man estrntégian de, empresa nara la nlanificación de Recur 



'In 	 - n 	90 'o 1, 	an ifi- 

2ación 	 a 

de 	-rIrr- 71i y Tu 	on:o, lu 	nc): 

lencta, 	 ,u- 	 .:stra 

La -,)11,,,h,fi212ión 1 	la -:.v'.7ión y 	 (Act. 

III) r,?nr,,,,en7.in 	 pri-,117s le 

de r,,cur^J, w,  hw-anos, ya que 	al lil,razi:o a futuro de 

la orP.aniación. 

Un priwr nivel de anlílicds 'e r,fi-r- al - ,lonal li!Jpo 

nible nara oromoción inwdiaa, y luep.o a anallo.s Tu? nosi 

blpment- c3ten preparado:3 (twranlo - o .::1,,nt;a la- iiitucio-

nes de información y acerso a loo n,,roonas). 

A medida ou se analiza mls la .glanj.ficacL5n, oeempina 

la reflexión de cómo las Personas owden ser motivadas para 

obtener imPor`ant.--s compromisos con ,-.1los miSmw y con la 

organización y no .610 para obtener un comnortaminto co 

rrecto. 

71 pap,1 de la dirrsceión le 	 ,rincinal en todo 

lo antrior ya 	interaciona dir,ctamnt,.. con los indivi- 

duos, de los cuales depende l futuro de la orTunización, 

las capacidades lel dirctivo, laz habilidades de comunica- 

ción, etc. 



- 	A3 .'qnArl--"TO 	 --'"):AN'T LA rIx'-:wIloN 

T7cm/o3 TJ1WIOS 	'M T'1A9110L1.0. 

rara -1 fi 	 TOT definir que la 

plan,ación •trn.17,1 ica de la 	 la "detr 

minación de la necsilad d r -eurJa7 hwmnos, la compara --

ción con la p. nte disponib117,", 211 - valuación, n1 rneluta 

irit rno y oxt-, rno, la 91-cción, colocación y nromo- 

ojón. 	Al 1,2.frirnos al darrollo l l': rncursos humanos, 

decimos de lar. -1.111wrzos conci=ntes para cambiar habilida-

des, conocimi-ntnn, actividades y/o conducta para el creci-

miento nrofsional, 91 aupv,nto de productividad administra-

tiva y nor 2onsecu,ncia el 1.1-cr.uramintn do calidad de la 

ortmnización. 

La calidad en lo adminiztración de br recurso humanos 

ce difícil de nedir y comnrobor científicante y las empre 

ras c111a hacen alguna nlawación en , ste sentido, 'socas son 

lar que la realizan sistmáticamnte, mor lo nue nresnitare 

TOS un modlo conc7ptual de loo recurson humanos y su ala:7-

n.?ación. 

Los ohj.tivos y las plarv 	—1-traticos son 17 base para 

la i ,,trIctura d la orrnizgción y mur plan,r• de acción ac- 

tual y futuros, iva (1,1trminan 	dmando de ners,)nal. 

Si hay exc'so de oferta de nersonal, la ,mnr^.91 intenta-

rá disminuir la fuerza laboral ci hay demanda adicional se 

adontará una ectratatia cara satisfacrla m,diantr fuPuites 

internas (mcasión de nueston) o ext roas (reclutaminto). 

La nlangación de rncurnos humanos es rituacional ya que 

el croceso el'J su planeación consid.ra los factores internos 

y extornas del ambiente. 
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PROC7'30 	PEANA= DE Te..) '=', a';'CU'Ver.3 

9a3e cara la nlaneaciAn ir rec 

Coinjen, :3(1 la -11n,-Ictn ,ltra*,ia y c—raci221 (recua 

dros euneeados); 	meoetunidadei e amenazas 3e igualan a 

las ventajas y desventajas internas. `Se eetableeen objeti- 

vos y los cut toa ilternatives; 	l emeirrol'an, evaidan y se 

leccionan. Se delega autoridad cara la realización de las 

actividades y !De coordinan horiental y verticTImente me --

diante la información.(Fig. 4.2) 

Demanda de personal en la empresa-. 

U ndmcro y la calidad de nersonal que le requi7r2 denende 

de la contracción o expansión le la emnreaa, la rotación 

del nersonal y el pronóstico de jubilación. 

Oferta de nersonal en la emnresa-. 

Es carmín que las emnrsas usen sistemas de inventario para 

saberll personal eisponible y su canacidad de ascenso, del 

tiempo que una persona ha ocupado un puesto, su experiencia, 

habilidades, sus metas nrofesienales y de carrera. 

Sobreoferta y demanda adicional (anflisis de varianza)-. 

Si el análisis dg varianza resulta con exceso de oferta, la 

empresa nuede ajustar sus nlanen entratógicos y oneraciona- 

les para anrobechar al nersonal dinnonible, colocarlo adecua 

damente en otra emnresa y en casos extremos jubilarlo antici 

padamente, cambiarlo a una categoría menor o despedirlo. 

Si la demanda se excede se utilizará fuentes externas e 

internas, requiriendoae un buen sistema de selección y colo- 

cací5n. 

nn una situación de exceso de oferta o demanda de perso—

nal, las empresas deben dar mayor atención a 13 canacitación 

para la sucesión de puestos y al desarrollo de carrera. 



AMBIrNTE EXTTMNO 

-1 

[Planes estratéFdcos 
r1"" ± Planes y objetivos 

on-racionales 

I 
Estructura de la 
organización y pla- 

I- nee de _acción 

Cambio en los planes dn 
la empresa 
Colocación externa 
spidos 

Cambios a menor catego- 
ría 
Jubilación anticinada 

Exceso de oferta 

An4lisis de 
varianza 

1 

e 

I 

1 

1,  

= 

Reclutamiento' 

Demanda adicional 

Fuentes 
internas 

Selección 
Colocación 
promoción 
Capacitación 
y Desarrollo 

k— 
e 

h — 

Tva/uación 
con enfoque 
de Calidad 

AMBIENTE INTMNO 

Demanda de persona/ 
en la organización 

Oferta de personal 
en la organización 

Puentes 
externas 

lig. 4-.2 Planeación de los Recursos Rumanos 
(Fuente: Weihrich,n. M4xico p.184) 



Auno'. 	- 1 -roe .;o de o1.unacl5n le lon 	-cc  o 	ennos 

rae nr.,:ento 	 .ecuencj.11, nor,!. penione:. 	Jo 

nrenenta un 'r,r1:1'r' Jel?nnial 	.;,mático; los div,ro03 

dJ 	 ,e 7-n:..o 1J 

oja el hecho de que olio 	 ,roc-oo 	doro- 3i en 

congruyInte o -i nn int,efiere con otroe 	del -rocoso. 

"n imnortont•• rfitorar 'Itle loe -,. petoo iel. ombi. cte in 

terno afectan a loo 	y a 	cleneoción como nor -jem-- 

plo las nolíticas de o.sc7nJo int•rnoo u ,  no o-rmiLJ nue 

compitan candidatos oxternoe colifiendon, n-I coro lo in-- 

fluncia del ambiento oxt,rno. 

2.2 	CAPIMm4CION Y T::3/nROLLO. 

Las smnresas altamente nroductivos son dirin•idas cor 

personal nacido y canacitado para .-jorar las habilidades, 

conocimientos, actitud!? y d-Jsemmo, así como para dise— 

Zar progra!nos qua desarrollan al individuo en ,11 nuesto ac 

tual y lo arenaran para ,l futuro. 

Suele Inuccder que las em,resas realizan grands esfuer- 

zos vara deearrollar al T'rsnnal a un costo alto y con fre 

cuencia no obtienen los resultados cromados y no nxi-te 

claridad en los obVtivos de la canacitación, siendo el 

oroblema la -ala coordinación. 	Por ello se sugiere un 

proceso de capacitación y desarrollo (1.1-› 	ocunn del des- 

empeño con calidad de la n'?r::nna en ,u actual traba», así 

como en puestos futuros (Fig. 4.3). 	"Los nronósitos dé 

la nanacitación son ,1 mejoramiento del individuo en cuan- 

to a conocimientos, actitud y habilidadc,s, lo cual da como 

rertiltado una mayor productividad" (31). 



Puesto 	Evaluación del 
actual '-----10 desemperio 

Necesidades 
actuales de 
desarrollo  

Planes de la emnresa 
L_ _ 

111.  
Estructura de la 

Lprganización 

Necesidades de dotación 
de personal 

PUestos 
futuros 

Estimación del 
potencial »---10  

Necesidades 
futuras 	de 
desarrollo 

1
Capacitación 1 

1 y desarrollo 
1 axternos  

Evaluación de 
eficacia de la 
canacitación y 
desarrollo 

de empresa I 

Incremento 
en la pro- 
ductividad 

Planeación 	
Planes d• e 

I  4--->canacitacioni 
Lde carrera j  

111s.  

'Individual 

be/  

4 	 

Proceso de Capacitación y Desarrollo. 
(Fuente: Weihrich,H. MIzico p. 191) 

1 Capacitación s  
y dese.. *„1'_ 	 
internos  



Una forra u.9111 3- 	 cana- 

oi.:ación es utilizando 	 de la -valariciós 191 

1,:3emnedo y 	 no elneueean e:)s 1  1 nletvelao, ilonti 

facar Ia 21U'zq ' corre,irla 	7arrollando habilidades ca- 

ra las cuales haya demanda en -1 futuro. 

?,1 potencial estimado del individuo Jirve tambin cara 

identificar las neceaidades de :? ,,arrollo a futuro y elabo 

rar prográmas que satisfagan estas. 	Por tanto, los líde- 

res-canacitaderes deberán establ9cr los ticos de objetivos 

de desarrollos el relacionado con el mejoramiento a corto 

plazo y el relacionado a largo plazo. 

Las necesidades y clanes individuales deberían conside 

rarse cara los planes de capacitación y desarrollo de la 

organizaci6n, así como la- necesidades actuales y futuras 

de la empresa en cuanto a dotación le nersoral. 

La ultima liarte del proceso es muy importante por la eva 

luación lela eficacia de la canacitación y su impacto en 

la nroductividad, donde el nroc,so d 	valuaci6n nuede ín.r- 

cluirs 

1.- 7stablecimiento le objetivos de aprendizaje, capacita-- 

ci6n o desarrollo. 

2.-Asignación de prueba al individuo en entrenamiento para 

disponer del nivel de conocimientos o habilidades antes 

de la canacitaci6n. 

3.- Dirección de la capacitaci5n. 

4.- Asignaci6n de prueba después de la canacitación y compa 

rar resultados del canto 2. 

5._ Aseguremiento de la anlicación de lo aprendido a la si- 

tuación laboral (esto se lora cuando los objetivos de 

la capacitación son establecidos claramentigey se ajus7- 

tan a las necesidades individuales y orennizaciOnales. 



6.- ',,Ttudio 	:7e/.Timi1to -ara ,Araluar 	 dg la 

canacitación, ,1 de:,,,mn-o y la nrodue'iyidad. 

31 1(y,  'In.cto 	nunto 6 .1.an 'n-orado nor 	,s- 

fu,, rzcs de la canaciación, 	db-rá reforzar ,sta, 

dirindo las actividad 	de ennacitación y d'il7arro 

lb hacia r1. nronósito oranizacional, basadas en la 

id-:ntificación L objtivos y nceni.dadr individua-

len y organizacionals; tambien mPdiantr la nartici-

nación de no nóbo el departamento de coordinación de 

capacitación, sino de la alta administración, eva —. 

lunado los esfunnos neriódicarnente. 



)EL 

Actuilmcnte, 1.'13 	i111,S d' la inditc ,;ria jr  'Trel;anos 

en !Ixio or ornn tir n - 1 m7:T'C'lti3 	 iJnal., han 

obliado iadon ,;ar nu-ves filceof - que 	-ermitan mejo- 

rar y asejrarar la calidad de rrci,..xctos y seryiios. 

La adminintración del lruno Indu3trial 'JI.Amma, se ha en--

frentado con una cmiltura orraniz'cio,'al deficinte en el 

pasado, nor lo que en la actualidad insiste ,m1 obtener cali 

dad al menor costo, nor medio de la canacitaci6n. 



Al anlicar lo nanc?ntos de msjora continua, asegura—

miento de calidad y calidad total, vara logrer los efec—

tos deseados, se debe contar con una estrategia de capaci 

tacián en donde se controlen las esneetatiya que sugiere 

el sistema le calidad y se considere al personal como par 

te fundamental del funcionamiento le la &presa. 



HISTORIA DE LA 711PRT;SA "POLIUVTANOS". 

71 desarrollo de "Poliar-Canos" se inició rr 1.993 como 

una alternativa a la cr-ci, r2"sc demanda t- cnolór7ica de la 

Industria Automitriz Macjal con ,1 fin le colocar al 

grupo Summa '.A. de C.V. como un fabricante 	par ;es au-- 

tomotrices de categoría mundial, 7iendo inagnrada on 1999. 

La rannreaa -s'A constituida con el tiM de canital "acto 

nal del Gruno Industrial 3umma y el resto en convrnio con 

Woodbridge Poam Corporation qw en (l momento del lanza --

miento de "Poliuretanos" controlaba el 52'.1 del mercado nor 

teaz'ricano (V.1.A.-Canadá) de asientos de urrtanor moldea 

dos automotrices. 

El gruno `Jumma es el mayor fabricante de interiores au-

tomotrices de latinóamérica en México, contundo con 3 plan 

tas da manufactura, una de herramentales y maquinaria y 

otra de textiles, localizadas en Naucalnan, Cuautitlán, To 

auca, ':altillo y Guanajuato. 

La admini7traci3n actual ha hecho énfasis en la obten—

ción de la mejor calidad al .i:rnor costo, nronorcionando al 

mismo tiempo satisfacción en cl trabajo al hacer narticipe 

de las majoras al orrsonal y anortar integratión nacional 

a nuestros clisntrs finales, al traer a nroducción piez'as 

que anteriorment,,  se fabricaban en ".U.A. y Canadá. 

Los resultados en calidad han sido al reconocimiento de 

nuestros clientes de la indur,tria automotriz terminal, co-

mo es el caso de loo "Premios de Maestros de Calidad" otor 

gados nor el comrortamirnto de nuestro nroductO y la efi—

ciencia de nuestros sistemas de calidad en nuestra nlanta, 

obtenidos en 1992,1993 y 1994 de Nissan rexicona. 
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72a:::tvn rl "Full Annro7a1" otor,(Tado 	'.-IhryzIlsr de Mxi- 

co -n 1999; el r2conociminto del Laboratorio de Pruebas co-

mo confiable narn la Industria Automotriz !facienal, esi como 

la autocertificación en nuestro laboratorio dim,nsierlal. 

"n "Poliur,-"anos" somos un gruno cuya bn-e es -1 trabajo 

en ,,quiso y deseamos que al unificar lo7 objetivos sroona--

iPs con los nuPstros, se rralicen n la voz, logrando así el 

desarrollo y el crecimiento. 

La linresa ha llegado a la 4tana de Aseguramiento de Cali 

dad, esto se debe nrincinalmente al elemento humano. 

"1 constante esfuerzo, voluntad d: suneración y la coopera—

ción, han sido y seguirán sindo definitivos para la buena 

marcha óz la emnresa y así nod-Ir llegar a la Calidad Total. 

7s imnortante que todo individuo que labora en la emnresa 

sea val':rizado como la nersonn que es y que el trabajo quo 

desarrolle en sl futuro, signifique una realiv7,ni6n plena 

de §us canacidadrs. 

"snc.rando que sP integr,- lo mas sronto nosible a su nue-

vo rquipo de trabajo. 



NOvrRO`•.: (,BJ-TIVOS 

Incrrmentar la satisfacción al cli,nte. 

Incrrgvntar 11 nro1uctividad. 

9educci6n de costos. 

Desarrollo del notencial humano. 

Mejorar las condicionrs ambientales 

de trabajo. 

NUTSTRA POLITICA D? CALIDAD 
...~1.1•••••••••••••••••••~• 

La 3atisfacción total uzl ciirntr nor 

medio de la canacitación a tgdos los ni—

veles, rl trabajo en -quino y el cambio 

cultural de nuestrn n-rsonal para obte-

ner "Cero defctos". 



   

'U I:'!': 

    

    

<1,n-rnr 	 litnt.r la 

ción 	cji nt, 	 t.,rav,'-2 1,• •ntr,JTa2 

a 37ilunno, clidad y eg2to. 

La .ralizción nrof,zional ie nu,7.4xos 

colaborador,  y el desarrollo de nwptro pais. 

miT7,,TRA 'ji ror 
•••••••••••••~••••••••• 
•••••••••••....m. 

Ser iv,rcibidos nor nuestros clientes 

como P1 mojor ,.(11.1iDO fbricant d urotanos 

Pn rxico. 



5.— nl reconocimiento explícito .del crecimiento 

económico y las uti:lidad?s. 

 

7NI 

   

1.— Trabaar .n SVIIT como la única alt-rnativa 

nara loerar nuestros obj,tivos. 	rl  Axito 

del equino siPm-,re será '.nás imnortante 	que 

cualquier interAs individual. 

2.— Ser el MYJOR enuipo. 

3.— La imnortancia de los detalles Pn la Pjecu--

ci6n. 

4.— La importancia de la gente como miembros del 

equipo y como individuos. 

5.— Una CALIDAD y un .1711VICIO exc(:lentes. 

6.— Cada miF,mbro del equipe como un innovador en 

pot,ncia. 
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nTUON D (;00RDP71CIC7 n 

La ducn 	,.cut 	 .:--1 nora el 

desarrollo indiviluol, nrof,3icnal v :,acial le las 7ernonas 

y su contribución ,s doble: Por una nar-t ie carácter ideo 

lógico .n cuanto a que nromuevr los valores, nrincinalmente 

Itions sur lsc^n rcmibl? el desarrollo .social y económico, 

así com la convivencia armónica; por otra narte, de carác-

ter técnico, ya ou," acorta los rcursos 'rumanos calificados 

demandados oor la producción y contribuyo dirctaT,:nte a la 

innovación tocnolóttica, moderniGación de la ,ncr.,. sa y a in-

crr:mentar la nroductividad. 

Por estas razones ee necesaria una Estrecha relación en-

tra los sistemas educativos y el ares nroductiva, narn po—

ner. Pn nráctica un sistema inteirral de 9vejornmiento nernaa-,-

nente en la nnnresa. 

La canacitación en la omnrepa tiene como objetivo prepa-

rar al trabajador narn et buen deoamnf:do de rus labores, 

prevenir rirsos de trabajo, incrementar Y.1 productividad y 

en general majorar las aptitudes de los emnleados. 

vn "Poliuretanor.° 3e cu,n,:a con un sist,ma de capacita--

cauce tiene como principal objetivo adiestrar a los ope-

rarios y empleados rn .7enu11; lo anterior 2e respalda con 

una cPrtificación de ntustos. 

Dicha certificación :e comerueba con 11 obt?nción de un 

brazalete ,511, 	dará .4olan,,n-,, 	la anrobeci5n de un ncá 

men ';e6rico (con calificación mayor de 3), lo que dará dere 

cho a una examinación nráctica, donde los niv,,les de califi 

cación son: 	I, L, U. 



!•!Ilf 	 ?1:1 	s"? Yr17:::•1 

.'orine -.. -1 	 21.7.77. 

clave y 

la rr,.liza 	-n'ro 

U 	Conoc.,  la anr,ración, c.c santos clavo, 

la -,aliza dn'7re 1n1 

pucrU ,neciarla y cumnle 1004,  los 17=nui 

3itas de calidad. 
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'71.1 la caordinnci3n de ca-,acitación se r7alizan activida- 

-les cara realizar la canacil:nción del 	r. c zl, nuez comnren 

den desde que una ner,nn,a ingr,, 7a y recibe un curso' debdUc 

ción (curgos bleicos) haata la c-rt'.ficaci6n de Inuer!tos; lo 

ant,':ri)r Tarqr-tzl :n 	 el,cución da l.a activida- 

dec. 

Las áreas involucrada7 

IMINAS 

Gerencia General 

Gernncia ds lana 

Germcia da "roducci6n 

GPrncia de Servicios 

dl Mant,ni:r.iento 

Gerencia ;l can",rol l  -,rodección 

Gerencia de Aseuraminto le Illind 

Gerencia le qelacionT,.7 Indugtrigles 



Con'eralorla 

Coordinación i= 

AsPflurnnto lo Calidad ';cr-orativo 

Coordinación dg 	 y DPsarrollo 

POLITICA" D:P. CoMCINIIIT" 	':4-1.A9I",1CION. 

• rn "Poliurgtano.," la caracitación sP realinn utilicando 

los recursos internos (3ala dp canacitación, mat,rial didac 

tico, ,cuino dg vii,o, cafet-ría instructores 	91 te- 

ma, ,tc.) 

- Cuando las coniiciowe no ner,itn -1 cumnlimi.- nto dP es 

te obj,tivo, 	recurrn a la contratación 	instructores 

externos, -ara la imoartición 7U1 cur:,oa esnPcialn. 

• "-"n la -lrena la reson..-,Ibilidad i' la canacitación del 

nersonal da cada dnarta:Ynto, ne d cada 27.,r- neia de Area. 

La ca-,acitación del ,Jrsocal ce rnliza n !Tuno, ,n ba-

se a los orogramae: internos, mitidc.a lor cada T,rencia. 

La ,vid,noia n:onPrada desnuls de la impartición de los 

cursos, ,,stá ^n P1 archivo .?;gr,.,ral i' '.a c'oordinación de ca 

pacitación. 

- La nrosPntación de loa avenen dc canacitación de 

departawnto, .a 7nngrada nor cada ,Yer-ncia: ',ata 3." 

lenta ^n forma d': ProsTamación anual (a90 moiolo) 

,tatuo de canacitación, 

DiwarSotico al nnocimi ntrs , tc. 

y Se deberá entr,,Tar a la coordinaCión de capacitación. 



LOS 	 7 ; ri-rli::ncdn 	 cita 

n)n: 	La -iJi5n, la 7i7.3.7 7 la nzlíticg 1. nalilad 

a travs de lo:, 	 1, la ..,anr - a. 

il 	' 

1.- nrá r,snonlabilidad igl clordinador 9< canacitg.ción 

aspgurar7le de oun ^a  rnalicg lo qu a 	gl nanual sn indica. 

2.- 3erá responsabilidad lel denartamnnto 93 Relacion,s rri 

dmtrialgu dar una relación a la ';oordinación (i, llamita--

alón, de lar nersonas de nuevo in;Trgso, denartam-nto y tur-

no gn nl o,un ingrP-,•an; dos vec,..s al mas, siendo nn viTimes. 

3.- 'S'er4 resnonJabilidad gel coordinador (L! canacitación 

lar la bienvenida a todas las nersonas nue ingresen a la 

pmnrnsa nor medio del curio de Inducción (oue incluye 9 cur 

3os Msicos) 	asegurarse de nu.,  cada -1,- rsona cunnt.',  don 

ellos, ant,s de integrarlo a ',us on,raci. une3 y/o activida-

deg. 

4.- 7grá rnsn)nsabilifIld del r,nordinador de canacitacián 

dar a cada nuevo ingreso un brazalete que lo identifiaue co 

mo persona gn r!anacitación y no nodrá cambiarlo hasta haber 

hecho su c,rtificación y airoharla. 	Así tendrl. der'cho 

tener otro brazal9te. 

5.- .krá rnsnonsabilidad de cada d.gparta.,gnto realizar una 

matríz da aditrami7=nto nráctico para cada ndrsona, ,egán 

las nec,silads de cada nuesto (las características de la 

matriz sgrán emitidas por las ger,ncias 	conw,nTan a 

sus intnrnses). 



6.- ler4 	 Ad cala grrncia laborar los oro--

Tramas de canacitación i acu,rlJ a lo-. gráficos ant,, riores. 
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; 	y.- • 	1 ' 	t 	• 	• • •• 	i • 	 1•5n 

-un- 

to nr.-. ri. 	 • 	 ' 

da (n -  

7.- ':,r4 r -.,,-ctmcbili-lnd lel 	cci':)ción lir 	1 cada 

n.r.-cna un lia:-nó --tico 	 earn 

,Pr ece etedo (,310 	d lu- 	''in 'nbo --io 	no 6 

mes,$). 

r4 r - 2-nl-nbi1.i!al 	onln 	ncia 2ontar "'n 10.3 ocr- 

fil - s de 1::,stos de todo - 1 neronal a 11 caro. 	-7'n caso de 

au.,  se croe un nuevo cuto, 31' '11/",1 rm n,rfil 

9.- ')erá 	 d: ceda ;?r,ncia r,alizar los diag- 

nósticos i3 conocimientos de todo 	- -wrso-al a cu cargo, ac- 

tualizandolos cada bimestr,-, -n m,,s non. 

10.- 1erá resnonsabilidal 	cada fTer r.cia actualiz.tr los sta 

tus 	ca-acitación cada bim-stre, r. 11e -,,se nar, en base 

a la infc=ción au la 'Inordinación le 21-acitaetón 	entre 

guc. 

11.- ierí resnonolbilidad le ln coord.j.r.nción d '7anaci*,ación 

-ntr,gar a cada lcnartaTnrte uno rolación rL las listas de 

asiatencia de onda ulss. 

12.- ';erá resn)nsabilidad d cada ,c.f.,r,ncia la elaboración de 

la chteceión 	n2cesilad,s le canncitación de acuerdo al 

diagnóstico de conoci:ni-nto. 

13.- ierd  resnow7abilidad le cada esencia 'laborar los zráfi 

cos de canacitación urg-n-'.c y a corto olszo. 



15.- '• neil ac'J.7.i izar loa 

atu3 d' 	 -n 	...,^T.  -,o no de 

b-;4 	c,r -n 	3.)cunta 	 cumnlido 6 

1,-J.13 laborando y .2occui10 	a cavicitacióc n - Srica y -rdc- 

tica; '3 iqCir, n119 	nato Tara r-alizar .n1 -xamon 

certificación. 

16.- ierl r-naonsabilidad de cada o.er-ncia ao.,/Turaroe de 

la anlicación (P la canacitación a :7- -wreoral, do acturdo 

a -u -roe:rom 

17.- Jerd renonsabilidal 131 0. (1 canacitación r7alizar 

las ±untae de nlawación de curra' 'ti conjunto con los r.;T-- 

rent,, s, on los nriTgros 5 lias 	de cada mos. 

19.- Ser4 resoanrabilidad de 1-,o narticinante en las jun-

tac de nlanonción de curaos, - stipular los horarios, luga--

res e instractor.,,s -ara cada curso, ^n conjunto non 1.coor 

dinador de capacitación. 

19.- Será r:snonsbilidnd d! cada gerncia •,mitir las lis-

tas del n.t.. rsonal crac asistirá a cada curso a más tardar 3 

digs habil-3 	 io le junta do -,ronTamción ToneUal. 

20.- r.,o-onsab!lidad del C. de Can-citación notificar 

a loa instructlr,s hora, lumr, f-cha y t-ma '-1 curso a 

imnartir, olicitan3a iu ani-t-ncia 	nun,-ualidad. 

21.- 79r4 r-,Ironsabilidad ',11 1. de ';anocitación nreparar.  

mobiliario, mat-rial y caUteria necosarin "'ara onda curso. 

22.- 'S'erá r 7non.zabilidal d 	instructor,s r?nw'rir al 

C. ie Caracitaci6n 91 material didIctino del curso, lista 

de asistmcia y naper,ria necr'saria 'ara cada asistenta. 

23.- Será rosnnnsabilidad do cada p:,=-T cela laborar el are 
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sunu-5.to de cane_ciaci.5n 1c :u 	 ato y . ntr:narlo a 

la coordinación de canact-,aci'5n 	antici-nción 4,  3 días 

n le f7c'fln limit-. 

24.- 'erd r—n?n;2bililad 1-1 	de ca-ccit-ci5n - atizar 

el nropunu-to nnneral de canacjtnej,5n del ayo 

25.- ierá r:,snowinbiliJad 4-1 ^;. ie 	 Taardar 

la 'IridJncia .1° cada n,  mona 	 neneral, 

do un file nor cada unn de ,11 a:,. 

26.- 'erá re.,?norwabilidad del 	de 'Ianacitación mantener 

la carneta 	canacitnción d.? cada d?nartamento actualiza- 

da, vara mostrarla en el T.omrnto nue 	r',nu?rida. 

27.- Será resnonsabilidad dkl 	d? qanacitaci4n auarchar 

la .,videncia original d.? lag listas de asit-ncia genera-- 

1»s .n 	archive de canacitación y ord?narll nor mes. 

28.- '72 resmonsabilidad de ceda gerencia, la canacitabión 

del n9rsonal a zu carero. 



f) DPbPrá indicar lo5,  conocimientos básicos necearios a eu 

brir en dicho nu,:7to. 

g) Dr.b:rá indicar loe conoci%intoS 	ncíficoa 11,,opparins 

86 

ACTI7IDV07 911 TA 200.1DI-1 	W,Arn -nr:ION. 

1 ,- 	 DT PW'STOS v DT2"'Cr:ION 	-:C-,:ID.ND"'S 

(UPACIINT- 011. 

-nti,nde por 	 d- 	 la dif.rencia 

,ntr -  103 t3tánir,-s de .•j-eueik5n d< un -u,-2!7o1 lesemue- 

ao real dJ1 trabajador; :ieranr,  y cu,nido *afl dif---neia obe- 

dezca a la falta do conocimi atoe, habilidades :,,rInuals y/o 

actividades. 

Fn base a la definición ant-rir, re nu.,d decir (Iaa las 

e1adc 1r canaeción pu ,  un laiividuo #:iene ri un mo- 

!nnto dot,7mindo, don-ndcn del puntito 
	

OCU”e o vaya a 

ocunar. 	Por ',ano, 	indiz-, nnble definir , 1 conjunto de 

conoci:A.ntos y habilidades clUr_, 	dernandan rara desnegar 

una rosicián laboral el cual 3r,  llama "Perfil dr nue,Ito" 

(an,,xo 	1). 

Lcr prfil,- d nutos 3er,Sn nlaborados nor las p..ercn 

ciar d? la mii nt,  'sanera; 

a) Deberán :enrr de encobzado el nombre de la nmnrnsa con 

los 2 loY7otinol,  corr,anondi, ntrs. 

b) Deb,rá contenr el nombre del denartamuto. 

c) Deberá e2prcificar ,!.1 nombre del 'u- nto, caí c'-eo el del 

jr,U inmr-diato. 

d) DPIT:rá indicar 4 nronósito 7eneral del pursto. 

r') Deb,,r4 	 rr7non ,lbilidad2s dl 'ocunanue. 



.,ara. cubrir dicho puto. 

h) rd indicsr los conoci79 r.,•nw- ridoT 

nes hur,nnr. 

i) Podrá indicar al.T.uls r-nuri.7,1-n`os '.diciinalos sí el 

nusto así lo r-nuiere. 

T1 sic,ui'-nt4 auno er la "Detección do :locesidades do Ca-

pacitación", cue es el sstablecimiento del "Perfil Persona" 

y qur. consiste en determinar 'or,  el conjunto do nersonns 

nue ocupan un 7u,.3to, 	conocimi-n:us 	cada uno de 

cllos on relación al "Perfil 	ou"sto" y eudll•:,  no: 'aura 

rllo se utiliza el formato esrecial en forma de "Matriz de 

Canacitación" (anoxo No. 2) 

Al comnarar al individuo contra al puesto se marcará. la 

"Prioridad en la Nece.,,7idad de 'apacitación" con base a la 

simnte escala: 	10 	No reouire capacitación. 

	

8 	lequire canncitación a mr-diano 
"lazo. 

lepuicre canscitación a corto 
,lazo o Urr7ento. 

2.- Una vez realizados los "Diagnósticos de Conocimiontos" 

(awfxo No. 3), !,‘, deberá realizar el "Tstatus de casos" con 

6 y con 8 a corto y mHdinno -lazo rson-ctivamont7e (anexo 

No. 4). 

3.- vn base al status do contro se deberá realizar Tráfi-

co.° nana cada uno de ellos, tOMInd0 coro baso el nilmr,ro de 

curros con :7.ayores casos y 7r03elnlir 'n ord^n descondnte, 

obt-ni-ndo 2 17ráficas1 una mara canacitación q. corto Mazo 

y otro mara ","diano "lazo (anoxo No. 5). 

4.- De acus:Mo 11 punto anterior, re nrocederá a elaborar 
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rl nunto antrri.)r 	'obd 	 UTaSzjllo 

(1171) modelo: :1,3 	--:.hrr a Y:0:-.to) 	:-:ou -rdo al —,rilode 

rfl (Li onl,n al :1,.r..-codo o.noric3 

G.- rn oao d 	 o 	 dg i,onnrtgwnto, ea- 

I.h- • 	 a l'o noor:lirmoil.5n 

d canaoi'J'o.cil5n paro. lu,  1..ndo:,. 	 -ufr7:.n rnan 

(.,Inxc.: ro. 1 

7.- Yna voz 	 -ro7rwa 1 caraciteión, 

de cada ar-a 	 lo ooi1uTarq oun '5O lle 

ve a cabo dicha. oroo=aci5n. 

3.- Loo OurJoo que. 	 o no J•',rwl)-n,  

ocr r-,-.nrogyar,do 	 do cu do coo ci 7toonte: 

del arna corrrrnondi. 

9.- 1_:11 0unt9:.  oir 11 71an-1ni5n 

r-alinrán 	 • cm 	 •11(o 

ea:In d.narta,:nto, de oco-rdo con 	-7.rg7ra 	 que: 

citir ca el ml:n 	 oq1a:ojo.• 

10.- Los in-trUct7,r,..:: de cldq curl'o 	 ler los. 

narticiDan.5,s.  a 10 junn de n1,-,,u, ación. • • 

11.- ?,1 C. de canlcit.:9,ci6n deV,rá dar aviso por '11crito a 

loo instrIletrGs, 	ificcndot. -1111, lora , lu,-,ar 7 

de 1.1:±1-.1t-ntrs a cada euro°. 

12.- "1 instructor l'Ibra nr-inrnr -1 ...et . rial didáctico pa 

ro '1 curry) asi,l.nado. 



16.- La- 	 nu- va 	 rayirri 'ir a la 

loor7r 	no h!lbL.r oolIrdo 	our7o 	induc:!ión, 	nur 

ir'dicos 	nab•-: onclnido 	 de oapaeit:ación 

-r•Ictica. 

17.- cada ,.rarao d inducción 	 -res-nta 

ojón todo- 1.or (Tr-nts y dar una re,.7e5a d,'a12 rc,nsbi 

lidades y actividads. 

19.- La 'oordinación d Cnnacitación debr4 de ,ntr,gar y 

rcaortar a la (Drencia de Asoaraiento da . Calidad todas 

lar activi,dadc caenouí •-,? nombran, con la 17,5nectivn 'vi. 

(.1ncia do su ralización, Ylenuo,roent ,:,  o cuando 	le re__ 

nui ca. 

19.- Los formatos 	ce onexan no «odrdn ten,,r otra nre«,- 

r.entación, son estandar. 	De 	r ncesario alfign cambio 

debe ser recortado a la Gerencia de Asemiramiento de Cali- 

dad nora decidir si 	acentado. 

20.- 71 control de la docum,ntación refr,- nte a la coordi 

nación de cancitación, o,  realiza utilio-ndo lo rormatos 

de los anexos. 



'-• - q 

11 01_ 

lilad, -u 	eutcr-- 	"-rjr;=, 	 loi 

como 	 ,:-1,aai'i5n, no 

lremo3 - Jlitir un iut•in 	 4.7 1.1 

coorlinacin 1 ce-eccin -r1 

7Zt 'cioro, 	no - 

con ln 	 nr - TIr.'a, CnC O1n., 2 , 1dades 

le nralueción 7 cala nr-Tunta tine un 	7ninimo y uno 

1YAMO i 	-unto: linoni1. 1-7 '91'9. 7U 7:91iiCr.. . 

Dor  

tomaran a 1,ta11, 	 19.7: 	 . • 

nys 9510 su ci i"'i' ccnc 	r 	o!,arn la 

:rlobal. 

nue,:tra tn'y'u;tiici.5 	i 	ir el 3tulio lel ic nodo 

lo 1993-1994 y 3 ,1 o.n rollo 19)4-1915, esto con le finali 

dad de olvlervar 	lvanca -17 la -m---7a -or nr3io le 'In com 
oarativo. 

15Arnirin .lific.aciu,-1,  a las .lecci-n,, s 	acu-rdo 

con la': 	cifi.rIcion - - de la in'.ulria -uf:motriz 7 3e 

haran mrr  ci1.3 para el 	 le1 



la infnrmación cara 

A. 	1.'"If 	 , 

colidod: 	 !e  

ría, ooli1s!l, 

- La ”1onosei.51 - onrw -lo- 	'os 	 corto 

y '1 loro 	-oro oo ,rvor o 	 sno -017doión 

lide=re .n 

- nlsn- noi`m 	 io 	 o'rot',nor 

.nr-to.s y obj- ti'tos oso isolsrul lo eipuiort,:. 

atiofseción del 

* Tsvolscror '71 

)E 'ducicta 'r  canici.'ei6n. 

- Debo 	 evid,ncio liocsoints.ds .'lou3ylc» ol se 

smi:nierw T'aro. olonnzsr lq,  

2.— 171 orovdor i-t7.rmina y 	 :atisfnc'Jión del Clien• 

te? 

Identificación 	lap n,c,oidad,s de los •frrunos de 	• 

nara ..3er toda en •nu,ta. 

Documcntación 	indina e .1 	 nnra det^rmi-- 

nal" la mti2faceión del 	 y r-enl-eción '1 infor 

mación vara la 119jorn enntinua. 

os,  indiano có'ro -s u-ada 

91 ,neiora--1,,ntn de la calidad. 



usn 	 'alijun 	ml '.onitor-o 

To 71r-.-  el nroc,- 

- r!a,1a , enaram-ntr: 	--n - r 	 -obre 

(Ano 	inti,nta anoyar 1 -lan 	trcnico total. 

- Deb.,  xi ir videncia d,  use lu 	 monito- 

r-ando los avanes nana 	 1,t13 - obl,  

4,- 'nen,- 	 im-r,lan•- g.do 7 	ir4ct.,ica un -,tr?ma 

'osos de calidad? 

- La dirección de cada d2nartanto 	91 vos ar-ctado, 

podrá. proporcionar sn.  reistro con"abl de ,gstos de 

calidad, cómo afectan ,,-tnS al lenartaT,nto y como-arar 

los contra las motas y obli,tivoS de la  

5.- ruante la empresa con un prosrama activo de reducción 

de costos y las propuestas 	 nrwTalla aon comunica 

das? 

- proPylima d'be 'x Licor odio son sfruradas,.sMitidaS 

y aorobadas las nronsiz. 

- La smiresa podrá demostrar sao las sussr.ncias son co-

municadas. 

6.- 3e han desarrollado y cuesto ,n nHetica nrosramas 

efsctivos de participación de smnleados sus ayudan a la 

planeación y sl T.sjorami,nto de calidad? 

- Debe habr nrDcc)dimi'nto3 aura indimun 

pos de particinaci5n 

Deberá haber documsntación su' mus,stre proysctos y 

avances de los trabajos ds los n'unos. 



• , 	 ' 

.5r.  

' 

7.- 'an'. n- '1 	 a 	1 ,  

oroi n-o 	'",n3 	 d- 	111- 

ya a 

- 	Lo' ,T.ol'ah.)ihn::r 	 c)nli- 

lal 	 narálro-..; le 211i111, 

tc. 

La 	llb' 	n7ar con un r - • um-n 	alt)r ,nar.i , nto 

que 1o+)olle 	 -ducaci:Sn 	calj.dad y la canaci 

taei6n 'u vn a ,:?r nrónorcionell. 

'1. nert'il ,Hu'-)acional i Lo 	-1-1-,1-a1;,' 1 nu - vo iwIreso, 

como nínimo lcb, -Yatar nfocndo hacal lo calidad, 1ebr! 

con`- n ,r la -1ucaci5n-ntr - nali-n')D 	 r,com,7n 
dada, 	un -,, fnzimi -:: to 7ara 	9'an 

7)).-)rro:.n 	'n~r,naT.i . .1to 1 ,h -  incluir uun r-,nort 	de 

avanc2 nora ItJJtrar D111 	'iida lo 	-11: re 

lación 	 al. corri 'n 

9.- o fctuan tri,otra 	nt atto-oul!iría.:1 11 :i3tema 

ie calidad; len r,7ultados y 113 acciono-,  corr'ctívn,s .ontan 

dbi'lantdocun-,:ado; y :Dn nor la g-r - ncia rovilvado3? 

l rroo6:iito le Loo auto-aulit)ria3 9S r -viJar i.00 ovo 

racionr3 1) la ..'r-3a rara a3,«):1lrar -u,  d Tann iP),  ca- 

lidad 	está cumoli,n1o, y -e deben rr,alivir nor un 

miembro dr,  la alta dir,cción. 
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y-1 

ni 'istema 	r:ontrol a? ,,.atr=riales 

a rantreabilidad del nroducto ,n 

•1 	 1 - 

-is-,ma 

«'I1 la ...der:•:j.±PacY,:l 1: 	 y 	 -11 4:odo 

nroc-:!o 

nd=o9 de 	 le 	 -star -n 

C. -n 

10.- tw, 	 trabe l)e insn,,cción 	adouala3 nera 

la- .7)n-racicn: 	 íncluv,,ndo limeiea , .)rdan 	J.111 

minleión co'rr7cta? 

- 	La ihuninación ,191 	•er ufi ie 	'vire 11—rar e cebo 

el trabajo virual. 

To71 naillo deben ,, ar libr» 	1e ')!I lira; +nat'rial ter" 

lin,do o .n nroe,3o. 

1.1.- 	r,, nonde la Y.anr,2a e le 

(:ación i»l ,roducto, re7i17,tro3 le 

'3t3dÍe i? 

nroe'di-d ,, ntos 	defallen' 

nara nronorcionar la ir'"'iión latadSztica y lo- docu 

rntos d2 certificación. 

- 	La int-Tnción (11 	-te nr- rrtnta, •-• -1,dir -1 int.r4s d 

la - mnr,3a a la,,2 ,olieitud7:s de inforación . 

12.- 71 nlan del 7,ist'7-ma d'2 calidad, lor ANTFF' 	y los día-- 

remes de flujo, ,on rgvisados, actualizados y diatribuidos 

a loe denartawntos afntadoo? 



r 
 

puk::-vuor 

: n 	-- la --.nonsaillia4lo. .",s,ar'Jumsn- 
ten ,11 la -9ansación 	 y rsyiT.ión elas 2sieci 
ficas3r.-3? 

7sdo: 	 b-n - :tar in7glue-rsdo -,  
rrss-so 	 la calUad. 

9sb, 	 ••rl , 	lus -4 ,rssi.-nto 
ls 	 a sabo. 

"-f,:ctivas las r 7V isnss 

y factibiliad j ....sYlustos y ,-)ros - -:sa 

-5rfs.Sizar 	 • 
vsncY:n 	 IJS 

D'bs sxj?',ir -vidrcia 	10- 	 .:s .ss-• 
tan 11 	a 

Para cada nu v-3 )rosra',:.a o ndm ro 3.7 	 1W-.3 
los autoutrika's, '7 lbsrs 7 issarrs171 -1 rgr-nato 

resuestivs n'ira ls s1an-asi5n nvenssda 'le la calil.nd? 

_ 	Tos dJewn,ntou ilb,n .7.ontrur •v1d7ncia 	 toma— 
rgn la,  acci3n., eor--ctiva:7! n la-' activjja. 	no 

cumDli"ron -n la7 fechls 

96 



: 	-1.7! 	1771 	.'7, 

P , rvCt L 
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ci6:1 	 hi-n. 



nT7--1T7 	'liTT'1":"M 'I 	T" '»" 

Obt,n-r n7Jr. 	 ,1 75',  lel 	 c•?,la 

2.- 	Cada 	 ncaliCicaci6n inor 	irunl a "2", 

rrnui-r,  da una acclón 

Lin,amintor3 «ara la calífi::aci5n: 

r:1".I7rnCl2N 	 TrnM19Y, 

o 

	

'1 rlroc-lirinto no 	incluido s!n 

,1 	i.13-';.f ,x,a de calilad. 

1 
	

7'1 , roc,,linto 	incluido •na P1 

iat le calidad, c,ro la nlnn.ación 

y Tjcución r-nuigr-n •,r2jora'J bancas. 

• r.rryn,di-d^nto ?at,1 incluido 	el 

eita de 'nlidad, 7)-ro i.niwq 

olaneacilIn 7 -j,cuoi5n r,nui. r de T.a7  

jora. 

incluido y locu- 

m,nado 	,1 i' 'a '1.? clli.dad:, 	ra 

olawrición y ,1,,, cuciAn cubrn loz 

:inimo-3 le le inluztria auto-

motriz. 

4 
	

71 orcc-di'niento ,,,td incluido y bien. 

docull9ntaio en -1 ,d,t-dia dc calidad. 

tae evicUncia3 indican qur la ',latina--

ción y •=jecacidn son comn.titivan,nte 

suwrior,s y exc,den los r:qui:itos. 
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A 	P.911tica G,r,ncial 	y 12 a3 36 
Umini3trativa. 

..7, 	Plan-raci5n el,,, 	la Calflad. 9 36 27 

C 	Imr,ni-:ria y V,?rifi.-laci6n 9 36 27 
(1,1. 	produco. 

D 	CalibracUr,s y -1qUiOOS de 3 32 24 
Prw,ba. 

11 	P5todos',....7.tadnicos/Ana- 

liticDs. 
15 56 42 

F 	Mante•nilinto rr.v-ntivo. ó 24.. 19 

G 	Racibo 	1: :71t- riales/c=- 
trpl le 	lAbnroviors. 

12 ag. 36 

H 	Inolveción ,n 'Iroc-3o. 7 ''''i 21 

1 	Mat,',1.al T,rminalo. 10 40 30 

J 	Matrrial fuera i“ 	73neei- 
fieación. 

6 24 19 

ToTALT '1 94 372 279 



CAL1FTCACION An0 MODELO 1993 - 1994. 

Sección a Evaluar . 
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A 	politica Gerencial y 12 48 36 36 
Administrativa. 

D 	Planeación de. la Calidad.   9 36 27  28 

O 	Iwnieria y Verificación 
del producto. 

9 36 27 30 

D 	Calibradores y Equipos do 8 32 24 24 
Prueba. 

E 	Métodos Estadísticos/Ana- 
líticos. 

15 56 42 46 

F 	Mantenimiento Preventivo. 6 24 18. 19 

O 	Recibo du Materiales/con- 
trol de suburovredores. 

12 48 36 37 

II 	Inonección en Proceso. 7 28 21 30  

I 	Mntnrial Tnrminado. 10 40. 30 35 

j 	Mnt.,,,ill 	fuera in r,nnoci- 
fiennión. 

G 24 18 23 ,  

:, 	.% 	,I 	?? 	1 94 372 979 308 



5 3 

6 4 

7 3 

8 3 

2 

10 3 

4 	 2 	Dar cntinuiind 7 un control de 
antas de cumnlimi,uto e incum-
plíliento en una nlación lógi-
ca e incluir a len zerentes y 
sus gueldos. 

Cubr' los requisitos minimos. 

;.bcc - d.::n los rTquizitod, 11,ro ne 
dJben nr-sentar nroxTramas, ?van 
c-s y comnarativos da los gru—
pos do traba:lo, n'ara 'ijorar le 
calidad. 

'Juhr‹,  lo r rrnuisitos minimJs; 
debe actualizar 'anuales de loe 
curaos indicando '4 nív?1 al 

l'o hay un ,:nomrama de auto-audi 
tonfa:,, ,?unnur ni se r-alizan. 
Cubrn le rreui:dto3 minitos. 

Requi-  rr :le m-lora. !'!O hay oro-
grama y 'I"' renuire mnjor .con--
trol da material-s. 

Cubr- lo- rqui7itos mininos. 
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"1comende13n 

	

A. 1 
	

3 	Oubr, 	 minimos. 

	

2 	 3 	rhibn- lis 	 minimos, 
pero d-bg incluir al 	la 
forma le cómo 	uz.sda la in-- 
formación d.. satisfacción al 
cli,nt,L,  rara mejorar la cali—
dad. 

	

3 
	

4 	"xcden lc- requisitos. 



	

(Jubr- 1Jy 	 .r:inimoq; Pl 
con 

3 	 ubro os 	o i oo minimos; do 
rnr r-cibos de so").1.on-ntes 

SU control. 

3 
	

Cubr- Crls r^ouLfitos 

4 
	

Jubrr,  los 	 • 

Las s-cci5nn9 d:g la 1,'r "ri" a la "J" 7on 

7us ca1 ificacicn,,1 "o 

nn ,lta inv,--7ti7aci6n 1 vl 	u naturna, --ro -,on 

n c.1a 	 rvaluaci6n 	 ..ab7r si 

la 	 ntro -n 1 rango de una calificaci.5n .,atiracto- 

ria y 	r-tá cu:.-.ili7nd•o con 	mtan y cbjntivos. 

TA 

o 
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C 	IneTnieria y Verificación 
del producto. 

D Calibradores y Equipos de 
Prueba. 

E M4todos Fstadisticos/Ana—
liticos. 
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trol de suboroveedores. 

H Tnspección en Proceso. 
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j 	ri,1 ronra in 17,2neci- 
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48 
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1 iubr 10 rnnuinj.to,,, 'iinimoo. 
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_•511 

1J,  

itero 

1-ntar • ,ridepcia de c5.no os usa 
la L ir.:"or-.?ej6n 	1-Itiofacei6n 

al cliHnt,,. 

	

1 
	

4 	 on 

cubre los r-nuisito,  -.1ini1'o,l; dar 

continuidod ' 	'ta s doculnnta- 
da,. 

	

5 	 3 	Oubrn lo,,  r-..,i lter,  minios. 

	

6 	 4 	7:e.c.,dn 1o.. r,nui,itos. 

	

7 	 4 	'7,-Ac,den l'y.,  r..qutaitos. 

	

2 	 'ay proirra-, 
rnaci5n de autó-auditorii:! ni fecha 
rro,psa -arg -1 ourinlinl'Into le 
lno 	 corrn.ctiv9s. 

1 

	

2 	 u 	191ora id control de 
,lat-rialn 9n linna. 

	

10 	 3 	Cubr 107 r,nyi=tfon TániTos. 

	

11 	 3 	 ubrc, lo,  r.7nui,iton 

	

12 	 2 	71 plan (I,  control cm 7'7  r'Visa'Óe,-- 
riédicaT.,, ntr yno t.odos,log debar, 
t.ar..-ntoo af:otldoGi lo ti. "91  

de .n - Jorn.  

13. 	1 

2 



B. 

7sta-: cal_ificaci7n.n non !--;:rmit.,n obt-r,r un -orc-ntajr, 

indicar 	 n un 	 wae cum 

ole con 31,- ,-,11,.?cificacion"-  le la Ir,!,.1.:trig Nutomo':riz. 

"1 cllculo parn obt,wr eor lo mlnos "1 75'1 	Inguridad 

d2 nue lq .mnrr,a trabaja con calidad, 	ralina 1 11 si-- 

rjutIntr manc.rat 

Total Ac "urt-r3 7eal,s 

'alificaci6n di? '!alidad. 

Total (12 Puntos 

Con ello nod:mon afín= 	narra '1 apio rnadlo 1993-.1994 

se obtuvo el 32.7910 	',-Yruridad de luc la -mnr,'la Izstd cum- . 

pli..-ndo con -us Tita-. y 	 ,,tí cumrli- rdo con 

l r 	d 1.a T:'du-tria AutoT.c.tHz y de ,,ue e0.  

tí trabajlnd cnr 

Para 	mod,lo 1994-1'395 -.7 on'uvc 	13,15C,11, lo que 

nos indica aue --:ti la mnr-sa a u] 3.6't nor arriba del mi. 

nimo 
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anexo 1. 

   

Poliurotanos 
Gerencia de Calidad 

 

    

Perfil do Puesto 

Coordinador de Capacitación 
Reporta a: 	Gerente de Aseguramiento de Calidad 

Propósito general: 
Coordinar y Asegurar que la capacitación en PSW, sea impartida 
Asegurar el correcto funcionamiento del sistema de capacitación do acuerdo 
e lo establecido en el Manual pare este fin. 
INNOVAR el sistema de capacitación. 
Elaborar y Coordinar la Capacitación en el depto.de Calidad. 

Responsabilidades del ocupante: 

1.- Coordinar la capacitación en PSW de acuerdo a lo establecido en el Manual do Capacitación. 
2.- Revisar periodicamente dicho manual de acuerdo a los cambios e integración de Mejoras Continuas 
3.- Archivar la información concerniente a cada trabajador en un fila por separado. 
4.- Controlar los archivos de Capacitación Vigentes y Obsoletos. 
5.- Promover la INNOVACION para el cumplimiento de los programas de Capacitación. 
6.- Suministrar los recursos necesarios para cada Sesion do curso 
7.- Realizar los presupuestos anuales de la capacitación general. 
8.- Actualizar y generar toda la Información referente a la capacitación del departamento de Calidad. 
9.- Impartir el Curso de Inducción y aquellos que se requieran. 
10.- Grabar loe videos necesarios de eventos que se realicen en PSW 
11.- Revisar periodicamente el manual de Inducción. 

Conocimientos específicos. 

• Licenciatura en Administración o Equivalente. 
• Experiencia de 1 ano en el área de Capacitación. 
• Conocimiento de las operaciones del proceso. 
1.- Inducción. 

1.1 Hoja de proceso. 
1.2 Hoja de Método de Trabajo Estandar. 
1.3 Retrabajos y Reparaciones. 
1.4 Normas de Inspección, 
1.5 Carta de Control de Proceso. 
1.6 Control EstadIstko del Proceso. 
1.7 Principios de operación para Jefe de inaenierla. 

2.- Conocimiento del área de trabajo. 
3.- Manejo de Materiales. 
4.-Seguridad e higiene. 
5.•Conocimiento del Producto. 
6.- Cultura Organizacional. 
7.- Módulos JIT. 

7.1 Introducción al JIT y 5'S 
7.2 Manufactura de Flujo. 
7.3 Kan-San. 
7.4 Polea Yoke. 
7.5 Administración 
7.6 Herramientas JIT. 
Trabajo en equipo. 

Yii 



10 - Productividad 
11 • Liderazgo 
12 - Supervisión 
13 • Motivación 
14 -Criterios de Inspocción 
16 - Introducción al AMEF 
17.- Elaboración de AMEF. 
111-TOM 
20 -Kaizen 
21.-Uso y manejo do conversiones 
23.-Manejo de conflictos 
24,• Herramientas de Control Estadístico del Proceso. 
30.- Formación de Instructores. 
37.- Modulos 1 al 6 TEC 
- Certificación en su puesto 

Relaciones Humanas: 

• Excelente presentación. 
- Disponibilidad de horario 
- Disponibilidad de viajes eventuales 
- Don de mando 
- Disponibilidad para capacitar 
• Facilidad de palabra 

Revisión: 
Próxima revisión: 
Realizó: 
Aprobó: 
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anexo 3 

Poliuretano«. 

Diagnóstico de Conocimientos 
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CAPACITACION 

DIAGNOSTICO un NRCR7TDADTS DR CAPACITACION 

NOMBRE 1 

PursTo 	 DEPARP4MRNTO 

I.- CUAITS SON LAS ACTIVIDADRS PRINCIPALRS QUE DESEMPA? 

2.- DR QUE APARATOS, MAQUINAS O HERRAMIENTAS RRQUIRRE PARA 

REALIZAR SU TRABAJO? 

3.- QUE CONOCIMIEivTOS RSPRCIFIC09 SE REQUTERFN PARA 

REALIZAR SU TRABAJO? 

• 



DIAGNOSTICO DF NECvSIDADES DE CAPACITACION 

4.- ALGÚN ASPECTO DE SU TRABAJO LE REPRESENTA MAYOR 

DIFICULTAD? 

5.- QUE CURSOS LE AYUDARIAN A DESARROLLAR MEJOR SU 

TRABAJO? 



anexo 10 

Poliurotanos 

Cursos Básicos Obligatorios 

Año modelo 1994 -1995 

Nomenclatura de Cuma 

1.- Inducción. 
1.1 Hoja de Proceso. 
1.2 Hoja de Método de Trabajo Estandar. 
1.3 Retrabajos y Reparaciones. 
1.4 Normas de Inspección 
1.5 Cada de Control del Proceso. 
1.6 Introducción al Control Estadístico del Proceso, 
1.7 Principios de Operación para. 
•Cada puesto 

1.8 Automantenimiento básico del equipo de Coda oper.sción 
o trabajo 

2.- Conocimiento del área de trabajo 
3.- Manojo de Materiales. 
4.• Seguridad e Higiene. 

4.1 Planificación Familiar. 
4.2 Importancia del equipo de protección personal, 
4.3 Primeros Auxilios, 

5.- Conocimiento del Producto. 
1- Cultura Organizacional. 
7.- Módulos JIT. 

7.1 Introducción al JIT y 15. 
7.2 Manufactura de Flujo. 
7.3 Kan-Ban. 
7.4 Poka-Yoke. 
7.5 AdmInIsiracIón Visual. 
7.8 Herramientas JIT. 

8.- Trabajo en Equipo. (Pare todos tos niveles) 
9.- Toma de decislones.( Para gerentes y supdtes.) 
10.- Productividad(Gerentes.supdtes y supervisores) 
11.- Liderozgo.(Gerentes y supdtes) 
12 - Supervisión (Supdtes.y supervisores) 
13.- Motivación (Todos los niveles) 
19.• TOM. (Todos los niveles) 
20.- KAIZEN ( Supervisores y supdtes.) 
23 - Manejo de Conflictos.(Supervisores y Supdtes) 
24 • Henamientas de Control Estadístico del Proceso.(Supervisores y Supdtes) 
30.- Fonnación de Instnictores,(A elegir por el Gerente) 

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



Polluretanos 

Aseguramiento do Calidad 

Ailo modelo 1994 -1995 

Nomenclatura do Curaos 

1.- Inducción. 
1.1 Hoja de Proceso. 
1.2 Hoja de Método de Trabajo Estandar. 
1.3 RetrabaJos y Reparaciones. 
1.4 Nonas de Inspección. 
1.5 Carta de Control del Proceso. 
1.6 Control Estadístico del Proceso, 
1.7 Principios do Operación para: 

•Asistente. 
-Superintendente de Calidad. 
-Coordinación de Capacitación. 
-Asistente de la Coordinación de Capacitación. 
-Jefe de lag. de Calidad. 
•Anaglta CEP. 
•ingeniero de Desarrollo. 
•Motrólogo. 
-Auditor de Materiales. 
•Auditor'B'.  
-Servicio a Clientes. 

1.0 Automantenlmiento básico del equipo de laboratorio. 
2.- Conocimiento del área de trebejo. 
3.• Manejo de Materiales. 
4.- Seguridad e Higiene. 

4.1 Planificación Familiar. 
4.2 Importancia del equipo do protección personal. 
4.3 Primeros Auxilios. 

5.- Conocimiento del Producto. 
6.- Cultura Organizacional. 
7.- Módulos JIT. 

7.1 Introducción al JIT y 5.5. 
7,2 Manufactura de Flujo. 
7.3 Kan•Ben. 
7.4 Poka•Yoke. 
7.5 Administración Visual. 
7.8 Herramientas JIT. 

8.- Trabajo en Equipo. 
O.- Toma de decisiones. 
10.• Productividad. 
11.- liderazgo. 
12.- Supervisión. 



13.- Moliveción 
14.- Criterios de Inspección. 
15.- Uso e interpretación de Cartas de Control. 
18.- Introducción al AMEF. 
17.- Elaboración de AMEF. 
18.- Uso e Interpretación de HITS. 
19.- TOM.  
20.- KAIZEN 
21.- Uso y manejo de conversiones. 
22.- Metrologia. 
23.- Manejo de Conflictos. 
24.- Herramientas de Control Estadístico del Proceso. 
25.- Interpretación de Planos. 
20.- Manejo de Instrumentos de Medición. 
27.- Uso y manejo de equipo de prueba de iab, 
28.- Conocimiento de Método de prueba para laboratorio. 
29.- Elaboración de estudios R & R. 
30.- Formación de Instructora,. 
31.- Importando de los Inventarlos. 
32.- Normas de empaque. 
33.- Actualización Secretaria'. 
34.- Conocimiento de Manuales de Calidad de las Armadores. 
35.- Elaboración de Repartes MI. 
38.- Elaboración uso y manejo de Procedimientos. 
37.- Modulos TEC 
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Poliuretanos 

Aseguramiento de Calidad 

Estatus de Capacitación Año modelo 94-95 

NOMBRE PUESTO CURSO 1 CURSO 1.1 CURSO 11 CURSO .3 CURSO 1.4 CURSO 1.5 CURS011 
FECHA, CALIF. -FECHA CALIF FECHA CALIE FECHA CAUF FECHA CALIF FECHA 1 CAEW 

MATRIZ OLVERA LePF2 
SERGIO SAN 

AS:51 ENTE DE ASES C^, 
JEFE DE 94G DE CAL 

1/11 ...._ 
O.K. 

___ _ 19.1 1000 1541.99-94 1000 14-Sekfiel 1000 19~94 900 17-499941 _131:10 
17-A99.94 	15) O 

FECHA91 CJELIF 
75.1994 	900 
19-A99 	10 0 21-.199.94 100 0 15-A99.94 100 0 09-Nev.94 100 0 19~M 100.0 

PEDRO RANGEL GAY OSSO 
ARTURO SANCHEZACJAIAR 

MIG DE DESARROLLO O.K. 1154894 90 12.5.9.911 1000 19~1 950 111-349.94 1000 17-Ag994 I 	000 1~94 100,,. 
SUPONE. CALIDAD 0.K. 13-5•1994 1000 12-S•pit 1000 14-5.994 1000 19-349.91  100 0  70-S99-54  100 

teAUL GARC1" JIMENE2 
FELIPE LOPEZ MENDOZA 

SUPDTE. CALIDAD O.K. 154/99414 90.0 01-0c1911 1000 19-Aq.9.11 100 0 01-Aueilt 100 0 .70. Sep-94-,_ 100  L172-94994 
17-A9994, 100  

100 0 
1000 
100 0L 

SUPDTE CALIDAD O K. 9-A99-94 1000 15-899-94 100 0 19-899•194 100 0 111949990 100.0 sapliwN 
01-Ene.-95, ,LOURDES RANGEL 9ARRA2A 

MIL 'CCM SUELO CURIEL DE LA PUENYCOORDINACIC91 
SUPDTE. CALIDAD 

DE CAP. 
Q,K. 07-"91-94 1000 22-Jun-94 1000  _40113919±1114 1000  ._405-E/r1111_1 00 c_L„ il le.,-, .94 f  	72 

-t. 
"SIS. DE COOR. DE CAP_ 

JUSTINO CLEMENTE URIZA AUDITOR DE PAATERIALEI O.K. 17-06194 100.0 02-A99-94 90.0 14-S49-91 100 0 i 1~91 90.0 17-A9994! 	SS 0 111410.-0(  90O 
>VICTOR RIMEL ATAYDE LEGOP RE T 
11111 LUISA CUERO ER,1 ^ 

AUDITOR DE MATERIALEL 
AUDITOR DE ~TORALES 

CAll. 
0.K 

115989/ 90 12-5.p93 1000 94 14-599- 1000 I 111-44p Iiii 
CLO9c4114 

000  
10 

f5 ,20-5•994:. ••-•110-91 • 5 0 
15~94 1000 15499-94 100 5- 	,94 100 0 06Ene-95 1 	100 22-0c1-94 100 0 

JIROCORD ROMERO HERI14140E7 
AMRIA LUISA GARCIA ORTIZ 

SERVICIO^ CLIENTES O.K. 15-A9994 1000 5-~.94 100 111~96 900 19~94 95 17-Ago-94 i. 	97.9 21-94114  9  7 
AUDITOR 'El* O 1C 30.J91414 9500 30-JLAIM 700 19- 	91 1000 06 Ene-95 j 	100 21~941 

72-00414 
71 

1000 MOINE MARO 
'1111013EL A FLORES 

AUDITOR -Er 0.K_ 13-S49.94 100.0 23-~.94 950 0111-01c-94 10 01-131t-94 
10-199.9.1 

10 DI CAc-94 ,i, 	10 
11-149.94 : 	9.2 AUDITOR 'Ir OIL 30,10494 70.0 30-.9394 200 0944.0-94 90 95 72-09194 900 

NIMIO SM~RENT ER /4. 
reÉrAR BOCIO PEREZ 

AUDITOR-ft, 	 - 0.K_ 23-149-94 100 0 011-Dic-114 10 ~le 10 17-~94! 	tO 0 22-00994 100 0 
AUDITOR 'S' O.K. 30-Jt394 980 30,1394 15.0 14543.94 5.7 20-S0P- 941 	SS 21~14 9 A 

GUILLERMO MAGIAS ISLAS 
CA ROUNIL IMILLAN MARTINEZ 	_ANALISTA 

AurnToR-tr 
CCP 

O.K. 30.931141 70.0 30,1&4-,134 
15-A0.94 

90.0 019-11~04 100 0 10- 	00 950 11-1~94 i... 	13 111.190.9". 
¶ ~as. 

90O 
11) o O K. 15.0.00.99 100 0 99.0 1  P-A00-9.1  1000 16A9s91 700 17-Aqp.94, 	750 

sle,EittpyGwipE Rom,GuEz 
é.AR1115411EVPIA-111C/11 I E S 

Arif,u.ITA LA111 - 
ANALISTA LAR 

OIC 13-0c1.94 . 	100.0 09~94 95 10-No.94 95 OS-Ene-95, 	10 0 27-00.1 90 O 
90  

O 

1000 

O.K. 21-Jurrgli 1110 0 12-569.114 100.0 14-5894 95 1 14-Ptre 
MIRIAM COACALEZ AVILA JEFE DE LAS 	- 

MET ROLOGO 1 CUBRE 1 
O.K. 
O K 

12S.p94 11.51014-s9 .94 90 ~114 100 0 11-N 	941 __.j1LII0A949.94+11 
AMTÓNK,CERVANTES TAVITAS 21~94 50 

17.-o-44 	100 	121.91.941 ADRIAN KJENT ES ARIAS ME ,RER.OGO 0.€_ 17-00-94 100.0 15-Aq0-94 100.00 19-A20-94 950 	t I5~94 	950 
rAr3 



Polioretanos 

Aseguramiento de Calidad 

Esta tus de Capacitación Año modelo 94-95 

NOMBRE PUESTO CURSO 1.7 CURSO 1.8 CURSO 2 CURSO 3 CURSO 4 CURSO 4.1 
FECHA CALIF FECHA 1 CJU. FEO-IA TC-al Ft FE M-  CALIF FECHA CALIF FECHA I CALIF 

BEATRIZ OLVERA LOPEZ 
SERGIO SANCI--1F2 

ASISTENTE DE ASEG.CAL. 19-Anto-94 CONST. L 29-Dio.94 
JEFE DE ING.DE CAL. 23-Ju-94 CONST. 22-Se6-94 . CONST. 20-0C-94 1 CONST. I 

PEDRO RANGEL GAYOSSO ING.DE DESARROLLO 22-Sep-94 1 CONST. 13-Sep-94 LCONST. I 15-0d-94 100.0 
ARTURO SÁNCHEZ AGUILAR SUPOTE CALIDAD 18-Oct-94 CONST. 10-Oct-94 i CONST. _L 
RAÚL GARCIA JIMENEZ SUPDTE. CAUDAD 3-Ene-95 I CONST. 10-Oc1-641-CaNST. I 
FELIPE LOPEZ MENDOZA SUPOTE. 
LOURDES RANGEL BARRAZA 

CALIDAD 18-Oct-94 CONST. 10-0e-94 I CONST. 1 	í 
SUPDTE. CALIDAD 14-Jun-94 CONST. 10-Oct-94 i CONST. 13-Sc1-94  I CONZ-1- 

MA CONSUELO CURI EL DE LA PUENT COORDINACION DE CAP. 
ASIS 'DE COOR. DE CAP. 1 

JUSTINO CLEMENTE DRIZA 	-----1AUDITOR DE MATERIALES 19-A40-94  CONST 1544ov-94 1 	10 13-Seo-94 	CONST. ! 
VICTOR MANUEL ATAYDE LEGORRETA AUDITOR DE MATERIALE 19-Ago-94 CONST 10-Oct-94 t CONST. 13-Sep-94 LCONST. I 15-0c-94 100.0 
MA. LUISA GUERRERO A. AUDITOR DE MATERIALES 19- CONST 13-Set-94 i CONST. 1 
PROCORO ROMERO HERNÁNDEZ SERVICIO A CLIENTES 18-0et-94 CONST. 22-Sep-94 t CONST. 16-Nov-94 I CONST. 
MARIA LUISA GARCIA ORTIZ AUDITOR B" 15-Ao94 10 	t 30-.A.#-94 I 103.0 
IVONNE AMARO AUDITOR B' 
MIGUEL. A. FLORES AUDITOR 13 14-Jun-94 CONST 1 164Nov-94 i CONST, i 15-DC 94 70.0 	1  
MARIO SAN_CHEZ RENTE RIA   

'" --CESAR RUCIO PEREZ 	 — 
AUDITOR 13" 
AUDITOR 13;---  18-0d-94 CONST. t t 30-Jul-94 1 1000 

GUILLERMO MACIAS ISLAS AUDITOR "B" 14-An-94  CONST. 22-Sep-94 1 CONST. 13-Se0-94 I CONST.  15-0a-94 90.0 	: 28-0=-94  , 90.0 
CAROLINA MI L LAN MARTINEZ ANALISTA CEP 18-Oct-14 CONST. 154~94 	10 1  13-5e9-94 1CONST_ I 15-Oct-94 100 0 

 GILBERTO UGALDE RODRIGUEZ ANALISTA LAS. i , 15-00-94 100.0 
CARMEN REYNA MONTES LAR. __ANALISTA 18-0e1-94 CONST. 26-Dio-94 t 	10 	1  13-ScP-94 1CONIST 15-00-94 95.0 

(AIRIAM GONZALEZ AVILA 	- JEFE DE LAS. 28-Oct-94 9G O 
ANTONIO CERVANTE:7 1AVITAS METROLOGO ( CUBRE) 
ADRIÁN FUENTES ARIAS 	 - METROLOGO 20-0d-94 1 coNt--,, r1 ' 1 s- oa- g. 1 oo . o 

Ene,n 19.5 



Poliuretanos 

Aseguramiento de Calidad 

Estatua de Capacitación Año modelo 94-95 

NOMBRE PUESTO CURSO 4.2 CURSO 4.3 1CURSO 4.4 	kURSo5 	ICURSO8 	tCURSO7 CURSO 7.1 
FECHA i CAUF FECHA 	1 CALIFj FECHA 	CALIF I FECHA í CALIF I FECHA I CALF 1 FECHA 4 CALIF FECHA CALE I 

BEATRIZ OLVERA LOPEZ ASISTENT E DE ASEG CAL. 1 . - 94 1000 22..S4p.54 . 100 0 I 05-Now-94 COST 1 21-Am.94 100 0 1 
SERGIO SANCHW JEFE 01 ,NC.; DE CAL 2,191-94 t 100 0 I 72-54,0-943 CONST1 07-Jul-94 1000 , 
PEDRO RANGEL GATOSSO .. 
ARTURO SANCHEZ AGUItl.R . 
RAI.9. CA Bqa JIMENEZ__ 
FELIPE LOPEZ MENDObi  
LDUEIDÉS RAFiGEL P ARRTATZA 
Al-FAT:ONS,JE LO CURIEL DE LA PUE NT I 

11,4G DE LESARRotip , : f CONST1 19-Oci.94 90 0 	. 
SUPOTE CALIDAD 1 1 

___17.2.S4p. 94 
. 1 

SUPOTL CALIDAD_ . 	: 	 I 054~94 CONST 
CJPIDTE CALIDAD 

..1PDTE CALIDAD 
' 22-34p.94 	103.0 -4 05-NI,-94 CONST 14~ 94 1  ., 

5-Jun.94 ' CONST•• 25.Jurt-94 r 900 06.440.4-94 CONS T 21-Jun.94 1000 i 
COORDINACION DE CAP.  

1 

ASIS DE COOR DE CAP. 
j, JUSTINO CLEMENTE URIZA AUDITOR DE MATERIALES 12-41402-94 I 100 0 	05-Now-94 CONST 1 

VCTOR MAMJEL ATAT DE LEGORRL 1 I 
ML. LUISA GUERRERO A 
TIVOCORD ROMERO HE RNAND Ei  
MARIA LLISI GARCIA OR TIZ _ 
INJOR-NT AMARO 

AUDITOR DE MAI ERIALE ' 
AUDITOR DE MATERIALES 
SERVICIO  A CUENTE.. 

I ; 11-Now-II4 f 1000 1254•9-94 CONSTL -4------, 
• ¡ 28-1,41.1-94_1_900 	105-Now._11_,_t C 	'..i.S.T 1 19-04-94 900 
; 15.J.,..94 I CO!...55. : 11 ,No..-94 ! 	9.5 	13_,A_sp-941CO3,sr i ' 19-0,:1-94 90.0 i 

AUDITOR 'Ir 
AUDITOR -9* ! 

1 1~944 90.0 	 ; 1 
14-J-.1.94 l'ONSTT 

MGUEL A.. FLORES AUDITOR 'B 15.00-94 rconsT I 
MARIO SANCHEZ RENTERIA AUDITOR ''R" 23)111-941 900 14-Jd-94 1CONS T1 
CESAR BUCO PEREZ AUDITOR -B.  : 11-4-00-14 	95 0 

I 	
i . 	t 18-00-94 BO 0 

OLitiLERMOLIACIASISLAS _  
CAROLINA MILLA» MAR TIN EZ 	.....4.raat.it4 
CR LBERTO UGAL DE RODRIGUEZ 
CARMEN RE'INA MONTES 
MRIAM GOIU_A,L,FiZ Át.PILA 	- 

!.,UDITOR'B'  
CEF 

ANALISTA LAB. 	- 
ANALISTA tAB 
JEFE DE LAB 

, 	 ¡ 	l" 
_ , 	, 12-A00-941 	95 0 	14..1,1-54 I CON ST ! . . 21-J141,94 90 0—  

i 20-.10-94_1_1_00.04._ 	7 i 
490.14 	950 	. 15-Oct-94 57,ONIST ;12__ 

• 1 i 	r
_ I 	t-- 

 

A-97DM° CERVANTES TA v I1 Ar. METRO!. OGO ( CUBRE) 1 L 1 	 I 	I 	. 1 
ADRIAN FUENTES  AR IA7. 	 METRO,.OGO 
— 	_ 	_ 	__ .—.. r 14...B.4P4 i CONST1 19-Cu 1[00 . 

inri 



Poliuretanos 

At3ec-furamiento de Calidad 

Estalus de Capacitación Año modelo 94-95 

NOMBRE PUESTO CURSO 7.2 	CURSO 7.3 	CURSO 7.4 CURSO 7.5 CURSO 7.6 	/CURSO 9 CURSO 9 
FECHA CAUF 	FECHA CALIF 	FECHA CALIF FECHA LCALIF FECHA CALIF FECHA CAUF CHA 	CALIF 

BEATRIZ OLVERA LO PE._ ASISTENTE DE ASEO CAL_ 	22-N01.-94 1000 	71-00-94 oo o 	' 131-A~94 10 
11O3En4-95t 100.0 SERGIO SANCHEZ JEFE DE 11‘. 	DE C AL. 14-S49-94 100.01 	11-A494 100.0 1 29-Jun-94 85.0 28-.10,414 94.0 19-So9.94 100 0 

PEDRO RANGEL GATOSSO !NG DE DESARROLLO 
SUPDT E. CALIDAD , 	, 

 25-129-94 ROO j _ 1 29-J09-94 89O 19~4 100 0 11113-914.56i 10013 

ARTURO SANCHEZ AGU:LAR .I 
RAÚL GAFICIA JimENEz 
FELIPE LOPEZ MENDOZA. 

SUPDTE. CALCAD 
SUPDTE. CALIDAD 	

----, 
19-0L-194 10001 21-051-94 1 

 
10001 23~1 100.0 100D 

LOURDES RANGEL BAR RAZA SUPDTE- CALIDAD 14-S40-14 10.2 O 	11-.91194 1 900 	123-Jan94. 950 29,101414 810 19-5.9-911 100 0 11113-En•-95, 10312 
ass. CONSUELO CURIEL DE LA PUENT(COORDINACION DE CAP.  

JUSTINO CLEMENTE UR IZA 
ASIS DE LOOR DE CAP. I 
AUDITOR DE MATERIALES 22-A0n.84 900 1 21-0e1-94 1000 i 74-494-01 100 29.0M-114 00_0 

VICTOR 14A,WEL ATAYDE LECORRETAAUDITOR DE mi,.; ERIALES 
AUDITOR DE MATERIALES 

14-5pp- 94 800 129-A.-94 75.0_1 29-Ju1-94 930 21-144.-94 90 
MA,,_LUISA GUERRERO.  A. 
PROCORO ROMERO HETINANDE2 

' tAARiA LUISA GARCIA t_,R; Ir 

72-t25-94 60.0 1 21-00-94 400 	I 23-.1.41-W 36.0 29-Jun-114 58 O 31-A94.94 90 
SERVICIO A CLIENTES 
AUDITOR "E" 

-e-  

22-AS-94 
22-Az>,0-: 

i 72- Arr.r-94 

900 L 22-A0o-94 869 	24-A05-94 100 0_•29-04-94 850 31-A4o-94 90 
000 1 i 31-A0 o.-9‘ 10 

Ñbrave Affir.47eid 	 -"AUDITOR 100 
MIGUEL A FLORES AUDI TCR 'E* 25-J14-94 640 I 
MARIO SANCHEZ RENTERIA ALIO: TOR *E' 22 	..,94 900 	.75-J 	94 1000 	24- 	94 ® 
CESAR BUCIO PEREZ AUDITOR 'E 2''-A.-54 500 ~III 111111111111=111111:3111 

- culi. LERmo v.sfyziAs IZIAS 
!-- .,,,,RotTriik MIMAN MARTINEZ 

CATMEN REY?'" MONTES pA
LBERTO UGALDE RDDP1DUE2 

AUDITOR-9" 14-Sar-94 
2.2: 10.-74 
7.22..,72,-94 
72-Alo- PA 
14-.S.,,,44 

800 	25-JM-94 040 100.0 1.9 	-94 90 
ANAL !1'..r. TA CEP  5513 i 20- 	.94 800 	24-A,,,,_,8_44_100 0 

100 0 
3- 100 0 31- 	94 50 1111 	1 .1 

ANALISIA LAO. 
ANALISTA LAB_ 

 .11:=E DE 	LAS. 

930 i 	25-Jr.4.94 1000 i 24-As2,9e 
800 31-A5-94 50 rd 	114/.0.94 800j 94 9-00- 70 

PRIAM GONZALEZ AV I A Cr. 0 	1 1 25-051-94 930 121-H91F94 9O 
ANTONIO 1.-- E RVANTES ¡A, 1t ME TROLOGO r CUBRE ) 
ADRIAN FUENTES ARO MT ?":'!10(9:', 19-Ott -541 90 O 	' 	11-201,54 1000 ' 24-A9.0•94 950 
RIPPLKITI --,r0 1995 



J
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Poliuretanos 

Aseguramiento de Calidad 

Estatus de Capacitación Año modelo 94-95 

W41 

NOMBRE 

-i 	RIZ 01. 	-7 	O' EZ 

PUESTO 

rnn..• 	o' 	• 	In 	eit 

CURSO 10 CURSO 11 CURSO 12 	CURSO 13 CURSI) 14 CURSO 15 
.X.› FE ..7_1_ 1F ' 14-1 	_ IF 	..:. ..._ IF 14..1", 

13.Ene-115 

— __,_ IF 

100.0.  

Xe_r_. _ 1F 

SERGIO SÁFICTHEZ JEFE DE ING.DE CAL 
PEDRO RANGEL GAYOSSO ING.DE DESARROLLO 21-Sem-II4 100.0 
ARTURO SANCHEZ AGUILAR SUPDTE. CALIDAD DIP 21-Sip-At 1009 
RAÚL GARCIAJIMENEZ SUPDTE CALIDAD DiP 
FELIPE LOPEZ MENDOZA SUPDTE CALIDAD D1P 
LOURDES RANGEL BARRAZA SUPDTE CALIDAD OIP 
VA. CONSUELO CURIEL DE LA PUENT COORDINACION • E CAP.  

ASIS. DE COOR. DE CAP.  

AUDITOR lit• I 

IMINIT~I~S~1111~ 

JUSTINO CLEMENTE URIZA AUDITOR._: DE MATER 
AUDITOR DE MATERIALE \ACTOR MANUEL ATAYDE LEGORPET 

TIIA. LUISA GUERRERO A. AUDITOR DE MATERIALES 
SERVICIO A CLIENTES 

-F_ZiLL --1711 
PROCORO ROMERO HERNANDEZ 
MARIA LUISA GARCIA ORTIZ 

DIVO! ~E AMARO 	 1AUDITOR 11.  
AUDITOR -111- MIGUEL A. FLORES 11

1„  

MARIO  SANCHEZ RENTERIA 
CESAR RUCIO PEREZ 	_ 
GALLERIA° MACIAS ISLAS 

AUDITOR 1C 
-ffig VuDITOR 13-  

AUDITOR Ir 
CAROLINA MILLAN MARTINFZ ANALISTA CEP 

LAB.  GILBERTO UGALDE RODRIGUEZ_ANALISTA 
CARMEN REYNA MONTES ANALISTA LAS 
IIMRIAtil GONZALEZ AVILA 
ANTONIO CERVANTES TAVITA'.; 

JEFE DE LAS ---  
METROLOGO ( CUBRE ) 

ADRIÁN FUENTES ARIAS:.      11E7 flot.pr..9  ___ 
Rey:54w Enero 1',Y95 



Poliuretanos 

Aseguramiento de Calidad 

Estatus de Capacitación Año modelo 94-95 

'NOMBRE PUESTO CURSO 10 CURSO 17 CURSO 10 CURSO 19 CURSO 20 CURSO 21 
FECHA CAUF FECHA CALIF FECHA. cAt. P FECAL CALI -FECHA CALLE FECFM 

3 	TRiz_otygRA LOP' Z_ 	_ 
- 

_ 
SERGIO SAKICVF-Z 

ASIST ENTE DE ASELT.CAL, 
`JE.E DE IPEt DECAL . 	

_ 
 

.fr- 	--,.. 23-NI-94 CONST. 1364711:11e-93____DIP 

PEDRO RANGEL GAYOS:7.0 ING.CE DESoRROLLO 24-27-Ene-94 0IP 06-011-Elc-93 DIP 24-5ep- 
ARTURO ~El: ^GUIAR 
RIMI. dAR(:IA JIMÉNEZ _ 
fW.FE LOPEZ MENDOZA- - - SAPOTE-CAN 

SUPD EL. CAI IDAD 
.A1.1)17 CA( IAD_ _. 

IDAD 

0608-1:14-93 OjP 
06.09.60-93 01P. 

23-SEP-94 100 0 0409-13c-93 DIP.  
LOURDES RANGEL BARRA:A SUPDTF. CALIDAD 22-Jun-51 93.0 94 93 0 09-Nov-96 9 3 coral- 
AM. CONSUELO CI oRipt DE EA PUEN1 E 

arisTlicieLWifial UI1IZA 	--- _ _

1  COORDINACION DE CAP 
^SIS DE COOR. DE CAP. ----..- 

AUDITOR DL MATERIALES 25-sep-84 999 
VICTOR MANUEL ATAYDE tEGORRETA `NJOITOR DE MATERIALES 09-Nov-94 8.1 
Mal 	 _ LUISA GUERRERO A _ _ _ 
PROCORO ROMERO Hr.RNANDEZ 	_ 
MIMA EUIS4GARCIA ORTIZ 

AUDITOR DE MATERIALES 
SERVICIO A CLIEEMES___ 

22-Jun-EN  __ --- 
24-27-Erm-94 

88.0 12-Ene-94 

12-Ene-94 

100 0 

100 0 

23-14-94 CONST. 
DiP. -- 06-08-60-93 DIP. 

AUDITOR ir" 
MONNE AMARO AUDITOR "8" 28-Feb-94 100.0 24S8p-94 96 0 
MIGUEL _A: FLORES 
mimo SANCHEZ RENTERIA__ 	, 
cluuretiociPEREz 	- 

AUDITOR'-B" 17-A9 -94 659 
AUDITOR "B" 09.Feb-94 

10-Ncno-95 
100.0 

0 AlloiTon -ir 
GUILLERMO MAGIAS ISLAS AUDITOR "8' 17-A9o-94 75.0 
CAROLINA MIELAN MARTINEZ 
ISKAERTO UGALLIC_ROORIGUEZ _ 
CARMEN REYNA MONTES 	- 

ANALISTA CEP 28-Feb 94 100 0 17tA9c-ª14 
13-Ene-U 

92.0 
DIP ANALISTA L88 _ _. 100.0 23-~ CONST 00-01-0e-93 

ANALISTA LAO 	------ 29-Fe79.94 910 12-Ene-94 103 0 06-05-Oc-173 DEP 
MIRIAM GONZALEZ MALA JEFE DE LA8 10-Ene-95 840 
ANTONIO CERVANTES TALITAS._ 	IMETROLOGO_ 
A-flii-T4 FUÉPITES ARIAS 	 JMETROLOGO 

{_CUETE.) 	
'--- 

_ 
-5.2-145.94 	I- 99.0---.' 02-A9o-94 99.0 13-Ene-94 	100 0 	.._73-.M.94.1 CONST 06-09_Ge-93 DE 



J
llf 

Poliuretanos 

Aseguramiento de Caridad 

Estatus de Capacitación Año modelo 94-95 

NOMBRE 

TRIZ OLVERA LOPEZ 

PUESTO CURSO 22 	CURSO 23 CURSO 24 CURSO 25 . RSO 26 URSO 27 
FECHA 	CALIF 	FECHA CALIF FECHA CALIF FECHA 

' 
29-Sesr94 

CAUF 

100.0 

FECHA 	CALIF 

Ot-Fe9.94 j 	so() o 

FECHA 	CALIF 

SERGIO SANCHEZ 
- DRO FIARGEi. 0KY0650- MATE DESARROLLO 01-Feb-94 1 	100 O 

RO SANCHEZ. A....,UIIJ1P 	__ 
T laka.siitáiz 	— 

SUPDTE. CALIDAD 14-Feb-94 OIP 

SUPDTE. CALIDAD 14.-F4b-94 DIA 
ELIPE LOPEZ MENDOZA 
°URDES RANGEL RARRAZA 

SUPDTE. CALIDAD 15-ám-94 141 E 
SUPDTE CALIDAD 16-kn94 9.5 

CONSUELO CURIEL DE I A PUENTE COORDINACION DE CAP. 
•4.-• 

~12 ME2U11 
29-54/9-91 	95.0 IDO .O 

' 

1S DE LOOR. DE CAP. 
NO CLEMENTE DRIZA • AUDITOR DE MATERIALES 

OR MANUEL ATAYDE LEGORRETA AUDITOR DE MATERIALES C4-Feb-94 

MA. LUISA GUERRERO A. .4 RIT.1210£44ATEIPA‘1.5 
, 

19-1~94 
13-F_ne-91 

I3-Ene-94 

85.0 
1 	0 

100 0 

Q _. 

j 
04-Fe5.94 

100.0 

' -I 

100 O 

mtocc3Ro ROMERO HERWNDEZ SERVICIO A CUENTES ~11~ 
11111.111A LUISA GARCI_AORTT 
IVONIZE AMARO 

AUDITOR 2 15-Jun-94 5.5 
8.0 017OR "Er 15-ára-94 

TAIGUEL  A. FLORES 
MARIO ~CARIZ REMTERIA 

ITOR ir 
ITOR '11* 

15-Jun-94 
15-Ari.94 
15- un-94  
15-An.94 
15.Jun.94 

13/14-71Fic-94 

7.5 

95 
10 
9.5_ 
9 

CESAR SUCIO PEREZ .  , __ 
4 	11E110 IIIACIÁS ISLAS 

DITOR "Ir _ 	 __ 	_____ 
DITOR '1.  

_ - • LINIA IRILLAN MARDNEZ 

	

ISTA CEp 	. 

	

ANALISTA LAS -- - . 	— 4 LIBERTO UGALDE RODRIGUEZ 
CARMEN REYNA MONTES 
RIMAN GONZALEZ AViLA 

ANALISTA LA13. 4 
JEFE DE LAD 1.11.111.  11.111111 — 

ANTONIO CERVANTES TAVITAS __ NIETROLOGO ( CUIIREj IIIIIIZMIIIIIIIZIIIZII 1 
CAP 	13-Ene-94 100.0 

i 
RIAli FUENTES ARIAS METROLOGO ~I 14-19. Ab-94 Da-Fets9t 100.0 

fievr,Irr Enero 1995 

VD, 



Poliuretanos 

Aseguramiento de Calidad 

Estatus de Capacitación Año modelo 94-95 

wl 

NOMBRE PUESTO CURSO 28 	URSO 2S CURSO 30 CURSO 31 CURSO 32 CURSO 33 
F 	••,, 	IF 	F 	 IF FECHA 	IF F 	.... IF 	FECHA IF 	FECPLA 

BEArRIZ PLVE. FALO P Ei 
SERGIO SÁNCHEZ 

,.. 	' 	L 	e/ 

1418~94 CCINST. 

, 

14-1911134,64 
JEFE DE ING DE CAL. 

PEDRO RANGEL GAVOSSO ING DE 1:4_SARROLLO 
CONST ARTURO SMICHEZ AGUILAR 14-111-t~ 

RAUL GARC AJIMENEZ 
FELIPE iOPEZ' 	MENDOZA - ----- 

tigTTEr 122111 I4,-18- 	CONST __ 
SUPOTE• CAMPAD EZE 1 . 

LOURDES RANGEL BARRAD SUPDTE. CALIQAD 

1~94 10 I 

• MIL CONSUELO CURIEL DE LA PUENTE COORDUSRCION DE CAP. 

• 

ASIS DE COOR. DE CAP.  

JUSTINO CLEMENTE UR2A AUDITOR DE MATERIALES 
MOTOR MAINLIELJAI,SYCE_LEPORR 	A 
MA. LUISA GUERRERO A 

AUDITOR DE MALOIALE4_,_ _ — _ 

--•,.,. 	• st. 

AUDITOR DE MATERIALES 
SERVICIO A CLIENTES _ 
AUDITOR 'Ir 

AUDITOR *8* , 

PR OCORO ROMERO HERTAVIDEZ 
MARIA LUISA GARCIA ORTIZ 
,IVOANE AMARO 
MIGuEL A. FLORES 

AUDITOR '15- 
AUDITOR '8" 

MARIO SMI•CHEZ RENTERIA _ 
CESAR SUCIO PEREZ AUDWR ' O8'7  ---  - 
PLOLLERMO NIACIAS ISLAS AUDITOR 'El' 
C.ÁFIOLPM MALLAN MARTIIEZ 
GILBERT0 UGALDE RODRIGUEZ 
CARMEN REYNA Ili51-e-És 

ANALISTA CEP 
ANALISTA LAS. 
ANALISTA LA8. 

11.11RIAM GONZALEZ AVAL JEFE DE LAB. 
'ANTONIOCERVANTES TAIMAS METROLOGO 	CUBRE 
LADRIANRIE-NTES ARIAS _ , METROLOGO 

!-•Iro 1995 



Poliuretanos 

Aseguramiento de Calidad 

Estatus de Capacitación Ano modelo 94-95 

CURSO 35 	 CURSO 36 	CURSO 37 	 CURSO 38 CURSO 39 

FECHA CAUF FECHA CALLE FECHA CALIF FECHA 	 CALIF 
NOMBRE 	 PUESTO 

BEA 	OLVERA LOPEZ 	ASISTENTE DE AS 

SERGIO SANCHEZ 	 JEFE DE INGZE CAL 
PEDRO RANGEL GAYOSSO 	 INCOE DESARROLLO 
ARTURO SANCHEZ AGUILAR 	 SUPOTE. CALIDAD 
RAM. GARCIA J/MENIZ 	 SUPDTE. CALIDAD 
FELIPE LOPEZ MENDOZA 	 SUPOTE. CALIDAD 
LOURDES RANGEL SA P RAZA 	SUPDTE CALIDAD 
VA CONSUELO cuita-1. DE LA PUF COORDIMAC/ON DE CAP 

ASIS. DE LOOR. DE CAP.  
JUSTINO CLEMENTE URDA 	 AUDITOR DE MATERIALE 
VICTOR MANUEL ATAyDELEGORRETA AUDITOR DE MATERIALE 
MA. LUISA GUERRERO R.  	,AUDITOR DE MATERIALES 
PROS C410 ROMERO 14ERTIANDEZ 	SERVICIO A CLIENTES 
MARTA LUISA GARCIA ORTIZ 	 AUDITOR 'EE  
NORME AMARO 	AUDITOR 'S'  
MIGUEL A. FLORES 	 AUDITOR Ir  
MARIO SANCHEZ RENT ERIA. AUDITOR FE 

(CESAR BUCO PEREZ 	 AUDITOR _B'__._  
GUILLERMO NECIAS ISLAS 	 AUDITOR 'E  

TE—ARIXINA MIDAN 'MARTINEZ 	_,ANALISTA GER 
GILSCRTO UGALOETiODRISCEZ —  ANALISTA LAS.  
CARMEN REYNA MONTES 	 ANALISTA LAS 
MFITAAT GONZALEZ AVILA 	 JEFE DE LAS.  
AN MIMO CERVANTES TAVTTAS 	METRO!~ CLIP RE )  
ADRIAN FUENTES ARIAS 	 NET ROLOGO 
Rimada fnnn 1995 

CALIF 
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Estatus de Capacitación Año modelo 94-95 
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. PM. CONSUELO CUBIL:.  UF: LA rep,pu_s:› oRDINACIOR DE CAP 
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M;_tUIt:4 GUERRERO  A 	 AUDITOR DE FAMERIALES  

PROCORO EOMEBOt ir Mur II)E;_ 	SE flv,C10 A CUENTES 
"JARTAIIIIiIA GAREIÁ r..,I.If-i-,. 	 AuDITO9" 1:  
:Ilor-1NE At - Ariió 	 - AUDiTOR 8" ----- 
VidLIEL A F LOWES 	AUDITOR -11- 
`JAIBO sArr.-.BEZ  RENTE RIA 	_AUDITOR ir  
.SAN SUCIO PI REZ 	 AUDITOR 13" 
ajiLLERLID MACIAS ISLAS 	 AUDITOR --ir 
9LBERTO UGALDE RODRIC/JEZ 	ANALISTA LAR 
CARMEN REYNA MONTES  	ANALISTA LAS 
AARIAM Geet?_ALEZ AVII P, 	 JEFE DE LAR 
ADRIÁN r uno u s ^R'^ ': 	 •-r r¿ioló .r..o 	----- 
=12s,",n !,".,,,,, 10x5 

CURSO 40 CURSO 41 CURSO 42 ¡CURSO 43 CURSO 44  ;Ct. 
FECHA CALIF 	EgEFIA CALlE 	rEcl-tA CAUF 	FECHA CAliF FECHA c..ALIF 
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