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INTRODUCCION

Es evidente que la proteccion al consumidor, en forma que es tratada actualmente
en los palses mas adelantados, estd basada en una politica de calidad apoyada
necesariamente en la normalizacion. Por medio de una norma, se establecen las
caracleristicas que debe satisfacer un material, articulo o producto para garantizar la
funcién y/o el uso al que esta destinado y es por tanto, la primera ley de proteccion al
consumidor. Cuando los productos cumplen con las normas dictadas para ellos por un
organismo que como la Direccién General de Normas tiene en cuenta no solamente las
opiniones de los fabricantes, si no también las necesidades de los usuarios, el
consumidor tendra la garantla de adquirir un producto de calidad definida y cierfa. Por
tanto es necesario que exista entre todos los sectores de una empresa el “esplritu de
normalizacién”, y en tanto ésta se convierta en compradora, serd necesario que sus
deparlamentos de compras dispongan de fas normas oficiales mexicanas referentes a
materias primas, materiales y productos que adquieran y hagan sus pedidos con base
en ellas, bajo un estricto y efectivo controt de su aplicacién,

En esta imporlante tarea se encuentra la Direccidn General de Normas, estando
conscientes de que ningin plan o programa tendra éxilo si no se cuenta con el
respaldo moral y material de la industria nacional, plblica y privada que en Ultima
instancia tiene un papel definitivo y relevante en el desarrolio del pais. Consciente de
la decisiva influencia de la normalizacion en el comercio internacional de . materias
primas y productos y con el propésito de garantizar los intereses.y necesidades del
consumidor, la Secretaria de Patrimonio .y Fomento Industrial, por medio de su
Direccién General de Normas ha decidido unificar su criterio para elaborar las normas
oficiales Mexicanas con el de la Organizacion Internacional de la Normalizacion (1SO),
tomando como base fundamental para elaborar dichas normas la "ISO Guide for the
presentation of international standards and technical reports”, ‘que representa el
esfuerzo de los mas destacados expertos.en esta importante rama de la ciencia y la
tecnologia.

Es el propésito de la Direccion Ganeral de Normas facilitar y agilizar en gran medida,
el desarrollo de la normalizacion nacional; por tanto todas aquellas Instituciones,
organismos, empresas, técnicos y parles interesadas en normallzar materias primas,
maleriales, partes, productos terminados, etc.; deben presentar a'la Direccibn General
de Normas, los proyectos de normas para su oficializacion. (Norma Oficial Mexicana
NOM-01,1992). ' ‘

Se pretende asegurar que el consumidor se encuentre debidamente informado, asi
como protegido de productos que cumplan con los minimos de seguridad y. calidad.
Fortalecer calidad, dela produccion nacional evitando, crear barreras contrarias a
los tratados internacionales.  Lograr competitividad de la Industria Nacional,
consolidando el mercado nacional y el acceso a Mercados Internacionales.




Introduccion

La ISO 9000 (Organizacion Internacional para la Normalizacién) es un Conjunto de
Normas de caracter voluntario; establecidas y editadas en 1987, es una norma para
sistemas gerencial de calidad. Tales sistemas deberdn incluir tante normas de
productos individuales como calibracién y mediciones, pero por elios mismos deberan
ser mas grandes que ambos, ya que son sistemas globales para asegurar la
continuidad de la oparacién del proceso como un todo, desde la compra de materiales
hasta la entrega final de productos terminados que cumplan con una norma gerencial
de calidad. Lo siguiente es lo que se requiere a nivel gerencial:

« La gerencia debe definir lo que se necesita.

+ El mensaje debe de llegar al personal con e} objeto de que todos sepan que
tienen que hacer y como llevarlo a cabo.

« Debe contarse con el equipo, proceso y herramientas adecuados para hacer el
trabajo.

« Es menester que la informacion correcta llegue al  personal clave en el tiempo
adecuado,

« Un sistema de direccién y control es indispensable.

Tener instalado un sistema para el manejo de la calidad significara administracion y
controles mejores. También deberia reducir desperdiclos y tiempos muertos, mejorar
las relaciones con el cliente y elevar utilidades, Ei sistema de calidad no esta cettificado
por una agencla certificadora independiente; existe porlo menos una de éstas en cada
pals miembro, el proceso de certificacién consiste en enviar primero por correo o
entregar un manual de calidad completo a la-agencia certificadora escogida. Cuando la
agencia haya inspeccionado el manual y esté satisfecha con él, respondera con la.
documentacién correspondfente. ' Después de ‘que - esta documentacion:haya sido
completada y enviada con los honorarios correspondientes, los inspectores
programaran una auditeria para auditar sus instalaciones y su sistema de calidad:

En muchas de las conferenclas internacionales de la actualidad, se escucha a los
expositores discutir los cambiantes ambientes an el mercado y la industria, los cuales
tienen implicaciones tales como ciclos de disefio mas cortos, menortiempo para flegar
al mercado, especificaciones mds estrictas, normas de calidad mas altas y menos
proveedores, con quienes se mantienen relaciones de mayor profundidad y
compromiso. La atencién a estos temas genera la necesidad de nuevos sistemas
integrados y flexibles de control gerencial,

La ISO 9000 es un sistema ya listo para suministrar la clase de administracion
integrada, pero flexible, que puede adaptarse dentro de un sistema de informacian
gerencial completo y que puede ajustarse cémodamente a sistemas gerenciales de
produccién de variante complejidad, incluyendo el PRF (Planeacion de los Recursos de
Fabricacidn). Una de las caracteristicas sobresalientes de la 1SO 9000 para la gerencia
es que automaticamente provee, por un lado, controles para asegurar-la calidad de la
produccién y las entregas y, por el otro, reduce desperdicios, tiempos muertos y
deficiencias laborales Incrementando, por ende, la productividad.




lntroduccién

Uno de los cambios mas notables en el nuevo ambiente dei mercado, es la creciente
tendencia de los fabricantes en las indusirias de alta tecnologia, a tener cada vez
menos proveedores, pero con relaciones mucho mas estrechas con ellos, incluyendo fa
virtual incorporacién de partes de sus sistemas administrativos y de controi dentro de
sus propios sistemas.

En muchas de las actividades diarias que afeclan nuestras vidas usamos medidas
que tomamos por infalibles, desde la exactitud de los llenadores de ficor y de los
correctos llenados con las bombas en la gasolinera, hasta las exactas emisiones de los
equipos de rayos-x. Estas estan bajo constante vigilancia por organismos nacionales
de calibracién y medicion. Este proceso internacional juega un papel central en fa
norma 1SO 9000, ya que caiibraciones y mediciones dentro del proceso de fabricacién
son parte integral de ia norma. Deben estar en funcionamiento sistemas demostrabies
tanto de calibracién como de medicién, y sistemas para monitorear la exaclitud dei
proceso y equipo de calibracion y medicion. (Rothery, 1994).

Las situaciones dificiies que ha estado viviendo el pals desde hace varios afios, ha
motivado que diversos grupos de trabajo que se han constituido, encuentren en la
normalizacion, solucion a varios problemas y mas aun, en la situacion presente con una
mayor posbilidad de afluencia hacia el pals de proveedores exiranjeros, es
indispensable tener Normas Oficiales Mexicanas en las que establezcan caracteristicas
que deben cumplir productos y servicios a fin de evitar que nos saturemos de aquellos
que no cumplan su cometido y al mismo tiempo con estas normas dar oportunidad a los
fabricantes nacionales que puedan cumplirlas. 'Uno de los. principios basicos de la
normalizaclén es mantener al minimo la variedad de articulos y servicios desarrollados
por los sistemas productivos, con objeto de cubrir las necesidades de la- poblacion:
Menos modelos significa evitar la repeticién de estudios de disefio, mayor facilidad en
los métodos de trabajo, menos equipo y herramientas, mejor confrol de inventarios, etc.
En la actualidad los paises en desarroflo se enfrentan a serlos obstaculos de caracter
estructural que al mismo tiempo que restringen sus posibilidades de crecimiento,
redundan en perjuicio de las grandes masas de su poblacidn, las cuaies no se han visto
beneficiadas por el progreso material experimentado durante Jas tltimas décadas.  Los
altos indices de desempleo, la Inflacion permanente, Ja creclente dependencia externa,
la escasa inversion y el bajo rendimiento del aparato productivo, son algunos. de los
obstaculos que aunados a la crisis econdmica por la que afraviesa todo el mundo y que
afecta particularmente a los palses en desarrollo, han puesto en evidencia entre otras
cosas, la urgente necesidad de explotar.y administrar mejor los recursos existentes.
pa{)a producir mas y mejor con miras a atender las necesidades basicas de toda la
poblacion,

Una de las maneras de salir adelante, es lograr que las Empresas Mexicanas
alcancen niveles Internacionales de Calidad y Productividad que permitan colocar los
Productos y Servicios Nacionales en los Mercados Internacionales, lo cual contribuirs a
mejorar la capacidad exportadora con un impacto positivo en la entrada de divisas.




JUSTIFICACION

La Psicologia forma una parte substancial del esfuerzo  por comprender el
comportamiento humano; es evidente sobre esta érea la influencia de aquellos cuyos
intereses giran primariamente alrededor de la organizacion, Comaolas organizaciones
dependen de la gente y la gente estd dependiendo de las organizaciones, no es de
admirar que los estudios del comportamiento humano y de las organizaciones se unan.

Las organizaciones se forman y se administran de acuerdo a ciertos supuestos
bdsicos previos acerca de las personas; la Psicologia Organizacional examina estos
supuestos.

La Psicologia Organizacional, es algo mas que una mera investigacion: cientifica;
también es una aplicacion practica. -Su interés cientifico abarca desde los procesos del
individuo hasta los procesos de la arganizacién, pasanda por procesos injerpersonales.
Sus preocupaciones practicas incluyen todo, desde las practicas para contratar, los
principlos de administracion y hasta las reacciones del consumidor, Tal vez el mejor
modo de apreciar el dmbito de la Psicologia Organizacional sea el de intentar-la
elaboracion de una lista de todos fos modos posibles en. que las: personas estén
implicadas en las organizaciones. Se les recluta, selecciona, coloca, entrena; evalGa y
despide; dirigen y son dirigidas, forman grupos formales e Informales se comunican,
etc.

La Psicologia Organizacional se interesa directamente en todas estas. cosas, tanto
como objetos de estudio que como problemas précticos .que. tienen que resolverse.
Busca comprender a la gente en el contexto de la ‘organizacion y-aplicar, o que.
encuentra con Ja intencion de lograr algun tipe de mejora. La forma en que las diversas
condiciones de trabajo influyen sobre la productividad de ‘los empleados -acerca - de
como pueden influir en el rendimiento la motivacién humana, -fas - actitudes 'y la
interaccion social (factores humanos)

Es de |mportanc|a para cualquier Empresa los Recursos Humanos para que el
ambiente de las empresas sea cada vez mds ablerto y permita-una mayor.- motivacion,
Integracion, comunicacion, creatividad, desarrollo humano y otros aspectos derivadas,
lo cual redundard en resuitados beneficiosos a muy corto plazo,

La capacitacion es un medio formidable para encauzar al personal de una empresa
Iogrando una auténtica automotivacion e integracion en lamisma, Esto sélo es’ p05|ble
si fa educacion que.se imparte es integral, pues soio’ as!- ubicard y desarrollara al
empleado cualquiera que sea su nivel y drea de (rabajo como un miembro responsable
del conglomerado soclal al que pertenece.




Jistificacion

En este orden de ideas dos son los fines basicos de la capacitacién de la empresa:

1. Promover el desarrollo integral del personal y, asi, el desarrolio de la empresa.
2. Lograr un conocimiento técnico especializado, necesario para el desempefio
eficaz del puesto.

Se debe de involucrar al personal en los objetivos de la empresa, mejorar la calidad
del producto, mejorar la calidad de vida del trabajador, reducir el indice de accidentes
en el trabajo capacitando al personal, motivar al personal, etc.

Se pretende dar a conocer un Modeio Tedrico-Bibliografico y de Experiencias en
Certificacion iSO 9000 (Organizacién Internacional .para la Normalizacién), para
aquelias Empresas que tomen la decislén de Implantar un Sistema de Administracién
de la Calidad en su Organizacion con Normas ISO 9000; este Modelo: contiene
especificamente los Lineamientos y Elementos necesarios que se deben de considerar
para llegar al Aseguramiento de la Calidad en ios productos y servicios que presten las
empresas; en donde el Pslcélogo juega un papel muy importante para el éxito de la
Calidad; ya que como se mencioné anteriormente trata aspectos de Desarrollo
Humano, Motivacion, Integracién, Creatividad, Comunicacién, Capacitacién y otros
aspectos; lo que conllevara a la Calidad Total en la Organizacién y a la satisfaccién
del cliente y/o consumldor final; El gerente selecclonado para instalar el sistema 1SO
8000; uno de los requerimientos que mas presionan a tal personal es el de instruir a
todo el personal, desde los mas altos ejecutivos hasta los obreros del tailer. - Tal es'la
Capacitacion que demanda la norma. Parte de la informacion ofrecida puede ser il
para explicar qué relacidn’ existe entre esta norma 'y otras normas y. sistemas de
medicién. La primera tarea que el nuevo gerente de-calidad puede encarar es la
presentacién de una breve exposicién de las implicaciones de la ISO 9000 ante los
altos ejecutivos de la compaila.. Esta presentacion podiia preceder al requerimiento
principal escrito de la norma, que es la emision, por la alta gerencia de una declaracién
de politicas aceptando el proyecto de instalar la ISO 9000.

Serla muy dificil para el jefe o lider de! proyecto asignado a la lmplantacubn de falso
9000 desarrollar sesiones de orientacion y capacitacion para la gerencia y.su personal
si no dispone del departamento de Recursos Humanos. La Implantacién de ISO 8000
llevara a una virtual revolucién en las actitudes y actividades dentro de la empresa
desde el personal de ventas hasta el de la entrega final del cliente, - El sistema de
calidad es un enfoque estructurado y planificado al aseguramiento - de la calidad, de
servicio brindado a los clientes, - El sistema de calidad esta disefiado para-lograr los
sigulentes objetivos: ' h

1. Brindar un control gerencial formalizado y destacado de la Operaciéh en.un
ambiente de constante cambio.

2, Los productos y servicios de calidad brindado a los clientes; contnbuyen
directamente a la efectividad y producuvtdad incrementadas del personal.

3. Alentar y reforzar - en el ‘personal'una cultura de calidad  centrada en el
cliente; que se conformen a los requerimientos del cliente desde la primera vez, a
tiempo y todo eftiempo. (Rothery, 1994).




Justificacion

El Sistema de Calidad se implementa a través de procedimientos individuales de los
departamentos, sostenido y ligado por un sistema de revisiones regulares y el Manual
de Calidad. La filosofia general es que c! Sistema de Calidad formard una parte
integral de las practicas operacionales normales.

Adoptar I1SO 8000 representa un reto muy importante, basado como lo esta en
conceptos como:

Crear estructuras de direccion.

Definir requerimientos.

Acordar y formalizar los procedimientos.

Tomar acciones correctivas.

Llevar a cabo auditorias internas.

Incursionar y mantener el mercado de exportacién: (TLC, Mercado Comin
Europeo).

Ventaja al participar en concursos por algin contrato.

Aumenta la Productividad y Competitividad Internacional.

Participa en programas de desarrollo de proveedores

Elimina presiones de la competencia.

Reduccién de costos que se obtienen como resultado de -aplicar el Sistema de
Aseguramiento de Calidad basadoen 1SO 9000.

Mantenimiento preventivo.

Empleados que.conocen mejor su trabajo y responsabilidad.

Mayor confianza en relacion Cliente-Proveedor.

Forma de producir blen a la primera.

Difusién.

Formacién y capacitacién.

Compromiso y responsabilidad de todos.

Es claro que todo el proceso de formalizar procedimientos, redactar el manual de
administracion de la calidad, persuadir a todos de adoptar tales procedimientos 'y
someter éstos a evaluacién exlerna. La respuesta subyacente. se encuentra en 1a
percepcién actual de que es preciso hacer algo respecto a la calidad si se ha de
sobrevivir, '

Este trabajo prelende ser una aportacién para ampliar las areas de oponumdad
profesional para el Psicélogo, creando mayor conciencia respecto al desarrollo-del
Comportamiento Humano en los procesos de ‘cambio hacia la Calidad. Ademas,
pretende ser una Aportacién de Informacién que no se encuentra faciimente en
Publicaciones “Las Funciones del Psicélogo con los Procesos del Aseguramuen(o defa
Calidad a través de la SO 9000",
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1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS.

ANTES DE LA REVOLUCION INDUSTRIAL. Esta primera etapa se inicia cuando el
hombre comienza a producir bienes y trata de encontrar los medios para aumentar su
eficacia. Desde aqui se preseniaba upa incipiente invesligacion de materiales.
métodos de trabajo, etc. Estableciéndose reglas que se transmitian de padres a hijos.
Estas reglas no eran mas que normas.

DESPUES DE LA REVOLUCION INDUSTRIAL. Puede definirse como la sustitucion
progresiva de la fuerza humana y de las herramientas manuales por las maquinas. La
jnvencion de maquinas cada vez mas complicadas, produce un aumento en el nimero
de piezas que es posible fabricar. Este aumento en la capacidad de produccion fue &l
factor determinante para el desarrollo de la Normalizacion. La Normalizacion va a
promover el empleo de elementos basicos, comunes e intercambiables, a fin de
disminuir la inmensa variedad de piezas fabricadas en distintos caminos. Y si bien en
sus principios la Normalizacién es consecuencia de fa industrializaclon, esta en poco
tiempo, se vuelve un factor de desarrollo técnico econdmico.

DESPUES DE LA SEGUNDA GUERRA MUNDIAL. En esta etapa no se puede
vender ni comprar sino se determina que cantidad se compra y se vende; y esto es
imposible si cada cliente tiene una unidad de medida diferente, que en muchos casos,
tiene el mismo nombre pero distinto factor de equivalencia, Promavida por-ésta
necesidad crece y se desarrolla 1a Metrologla (Ciencia de las Mediciones).- La compra-
venta de productos tiene ya un sentido real de necesidad y por lo tanto de progreso, si
se determina que calidad se compra y cuales son las necesidades de ésta calidad,
debemos pensar que la normalizacion y su consecuencia légica es: . el Control de Ja
Calidad, (IMNC, Conferencia “I.a Normalizacion en México 1SO 9000 NMX-CC", 1996).

1.1.1 MARCO HISTORICO DE LA CALIDAD.

Desde el principio de Ja manufacturacion, con un muy probable interés en fa calidad
de lo producido. En la edad media con los gremios o hermandades de artesanos
hablan establecido un largo periodo de adiestramiento para los aprendices, exigiendo a
estos pruebas de su aptitud y habilidad, con el consiguiente mantenimiento de ia
calidad. (Div. de Educ. Cont. Fac. Ing. UNAM, Conferencia “Aplicacién de las Normas
NMX-CC, Basadas en Series SO 9000", 1996).

Aun cuando existe la tendencia a creer que la normalizacion es una consecusncia
del avance tecnoldgico y que se ha venido aplicando después de la ReVolumoh
industrial, debe notarse que esta disciplina realmente empieza a manifestarse en los
albores mismos de la civilizacién, cuando la convivencia humana necesno de normas
de vida, como un método para subsistir 'y conservar la especie; normas de.
comportamiento para evitar el peligro de accion para la adquisicion de alimentos'y mas

3



CAP. 1
1{ISTORIA DE LOS MOVIMIENTOS HACIA LA CALIDAD

adelante, el advenimiento de normas mas evolucionadas de existencia creé la
necesidad de establecer reglas comunes de transaccidn, de evaluacién, de accién y
de presion. Mas adelante las civilizaciones més antiguas de que se tiene conocimiento
aplicaron la noimalizacién en sus primitivas tecnologias y en sus intercambios
comerciales. A continuacién se indican algunos ejemplos de cémo y en qué aplicaron
la normalizacién civilizaciones antiguas como la egipcia hace 5000 afios o el imperio
otomano hace 500.

Egipto. En la construccién de las.piramides del antiguo Egipto, es notable la
exactitud de forma, de tamario, y el método propiamente dicho, para colocar en su lugar
a los enormes bloques de piedra labrada, todo ello demuestra una uniformidad en la
construccion que se llevé a cabo hace 5000 afios, durante un periodo de varias
generaciones. Ejemplos de las mas antiguas normas de material en el mundo, como
los son las piedras cilindricas que pertenecen al sistema bega, datan de 9000 afios
atras, Los patrones lineales egipcios de longitud, hechos de basalto con divisiones
exactas de un centlmetro, tienen 5000 afios de antigliedad. La fabricacion egipcia de
fadrilios, mostrada en una decoracion mural de hace 3500 afios, demuestra un
sentimiento no solamente por la normalizacién sino también por la division de! trabajo,
en el mezclado de la arcilla y en el moldeo de fos ladriilos.

En la Ley municipal de Bursa de 1502 que se encuentra en los archivos del Palacio
-de Topkapi pueden encontrarse normas que cubren varios articuios y productos y que
Junto con los reglamentos que gobernaban su apiicacién eran Edictos Imperiales en el
tiempo del Sultan Beyasid Il. Estos reglamentos incluian varios articulos tales como:
productos alimenticios, textiles, cueros y pieles, zapatos y.otros muchos productos
agricolas e industriales; en cada caso se indicaban los detalles de las materias primas,
grado de pureza, métodos de produccién 'y reglas para su mspecclén mas aln se
daban los costos apropiados. No debemos ni podemos esperar a que las_normas se
originen natural o espontaneamente, debemos promover su uso, difundir sus ventajas,
planear su desarroilo, efaborarlas y aplicarlas.

La productividad y el comercio son los factores a través de los cuales el proceso de
normalizacién influye en el desarrollo econémico. La: elaboracién y aplicacion de
normas tiene dos consecuencias fundamentales, una es la de provocar un aiimento-en
la productlvidad y la otra es la de promover, facilitar, permitir y,-en algunos casos,
proteger el intercambio de bienes y servicios. (Camara Nacional ‘de la Industrla Manual
“Notas Sobre Normalizacién®).

Ciertamente la calidad no inicia a comienzos de! presente 's‘iglo, sino.que tal-vez
haya existido desde que el hombre efectué por primera vez aiguna tarea bajo el interés
por realizarla de acuerdo con ciertas caracleristicas de aceptacion o rechazo. Puede
suponerse entonces que el control de la calidad se inicié hace muchos afios, casi
desde que el hombre comenzé a desarrollar tareas basicas de sobrevwencla. Por
supuesto, no se e conocla asf. En sus labores de caza, pesca y recolecclén de frutos
y vegetales debieron de darse ciertos ciiterios de ejecucién que le permitian -al honibre”
determinar cuales de los productos ammales y vegetales que conseg uian eran aptos de
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ser ingeridos sin que llegaran a enfermarlos. Gitlow (1991) menciona que el Cédigo
Amurabi que data del ailo 2150 A.C. se dice "si un albaiiil construye una casa para un
hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando a su duerio, el albaiiil
sera condenado a muerte”. Asi pues, gjemplos de Control de Calidad se hallan en casi
todas las culturas antiguas: La Calidad era un asunto de interés general, pero de
produccién personal es decir, dependia casi tolalmente de! encargado de la
manufactura. Este esquema basico de Control de Calidad concentrado en el artesano,
que a su vez tenia a su cargo un grupo de aprendices, favorecla que hubiese clerto
nivel artistico en la produccién y en los objetos o en la confeccion de los productos.

La renovacion tecnolégica que aparece de manera acelerada con la Revolucion
Industrial propicia la maduracién de un nuevo empresario. La introduccion de la linea
de ensamblaje, innovacién debida a Henry Ford, produjo la division -de grandes
operaciones en procedimientos sencillos, lo que a su vez permitié que operarios no
especializados fueran enviados en su ejecucién, Una consecuencia de esta explosion
del fraccionamiento de operaciones fue la produccién de gran tecnologla a bajo-costo.
Y es precisamente en esta etapa donde se da un énfasis especial a la labor de
inspeccion, destinada a separar los artlculos defectuosos de los no defectuosos. Adn
asi en este periodo la preccupacién central era el incremento en la produccién y no
tanto el control de calidad. Elinterés basico de los gerentes de produccién era cumplir
los plazos fijados para la fabricacion. Gitlow (1991) resaita la naclente dicotomia
produccion calidad al sefialar que el gerente de produccion lo podian-despedir de la
empresa si no cumplfa con las demandas de produccién; pero si:no.cumplia con la
calidad, tan solo recibla un regaiio menor. (Valderrama, S.M. Tesis 1993).:

MARCO MUNDIAL SERIE SO 9000.

En la década de los veintes, la teorfa estadlstica comenzé a ser aplicada en forma
efectiva al control de calidad gracias al desarrollo, en los afios inmediatamente
anteriores, de una teorfa cientifica del muestreo. Walter A. Shewhart, es el primero en
eshozar un "Diagrama de Conlrol*, en 1924. 'Primeros antecedentes de normas de
Aseguramiento de la Calidad, se encuentran en la Industria . militar aeroespacial 'y
nuclear de los Estados Unidos de Norteamérica. El primer documento que.define-de
manera formal los requisitos de Aseguramiento de Calidad fue la norma MIL-Q- 9858,
Editada por el Departamento de Defensa de E.U.A. en la década de los cincuenta, ‘

En 1979, el Reino Unido publica la serie BSI-5750 para Sistemas de Aseguramiento
de Calidad. En 1981, Irlanda toma como base un documento de 1SO para desarroliar
su norma nacional.  En-1986, se publican las normas ANSVASME NQA-1'y NQA-2, en
sustitucién de las normas ANS/VASME N-45.2, que mcluyen 18 criterios. En 1987,1S0
publica la serie 1ISO 9000, después de un largo proceso de consenso Internacional. En
ese afio, la Comunidad Europea adopta la serie 1SO-9000 como base comerclal. parag
1992 en esta region, y en 1989 se edita la serie EN-29000. (Div. de Educ. Cont.'Fac.
LngOOUI:Ahge)Conferencla "Apllcacién de las Normas NMX-CC, Basadas en Series 1SO
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La Organizacion Internacional de Normalizacién 1SO, organismo constituido por la
mayor parte de los palses que tienen una institucion encargada del proceso de
normalizacion a nivel nacional, tiene varios Comités especiales que dependen
directamente de su Consejo Directivo. Uno de estos Comités es el Comite para el
estudio de los principios Cienlificos de !a Normalizacion (STACO), el cual esta
formado por expertos en materia de normalizacién que pertenecen a varios paises e
instituciones.

La definicion de normalizacian segun la STACO es la siguiente: 'La normalizacion es
et proceso de formular y aplicar reglas con el propésito de realizar un orden en una
aclividad especifica , para el beneficio y con la cooperacion de todos los intereses, y
en paricular para la obtencion de una economia de conjunto optima, teniendo en
cuenta las caracterlsticas funcionales y los requisitos de seguridad”

La definicion de norma segln la STACO es la siguiente: "Una norma es el resultada
de una gestion particular de normalizacion, aprobada por una autoridad reconocida”,

MARCO NACIONAL SERIE NMX-CC.

En enero de 1943 el antiguo departamento de Pesas y Medidas fue transformado en
1a actual Direccién General de Normas, con el propésito de elaborar en el menor tiempo
posible las normas industriales destinadas a reglamentar fa produccién. En la misma
fecha en que se fundo la nueva direccion, se cred el Departamento de Normalizacion,
encargado de estudiar, discutir, formular y aprobar las normas que rigen la calidad, el
funcionamiento y el lenguaje técnico industrial a que deben sujetarse los productos
industriales.

E! Gobiero mexicano, consciente de que el comercio exterior constituye un factor
de primordial importancia para el desarrollo de nuestra economia, un factor que nos
ofrece enormes posibilidades de mejoramiento, instituyé fa Direccion General de
Normas como unico organismo capacitado para disedar una politica adecuada en
materia de normalizacidn industrial. Sus objetivos basicos primarios consistieron en ef
establecimiento de contactos con la iniciativa privada para unificar criterios en la
elaboracion de especificaciones sobre productos industriales, asf como para fijar

patrones que garantizaran 10s requisitos exigidos por los sectores de amplio consumo
nacional.

Asl fue como surgieron los primeros proyectos de normas industriales, proyectos que
se vieron reforzados, desde el punto de vista legal, con la expedicién de la Ley de
Normas Industriales (31 de diciembre de 1945). Esta Ley sentd las bases para e!
establecimiento de los contactos necesarios con los organismos internacionales de
normalizacién y fue publicada el 11 de febrero de 1946 en el Diario Oficial de la
Federacién. En diciembre de 1858, un Decreto Presidencial transformé a ia antigua
Secretaria de Economia en la actual Secretarla de Industria y Comercio. (DGN, Manual
“Origen, Eslructura y Funciones de la Direccién General de Normas").
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En 1989, se constiluye en México el Comité Técnico Nacional de Normalizacion de
Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL), para la elaboracién de Normas Nacionales.
En 1991, México adopta las normas 1SO 9000 para desarrollar sus normas nacionales
serie NMX-CC, sobre Sistemas de Calidad. 1SO (Intemational Standar Organization),
es un Organismo Internacional, con sede en Ginebra, Suiza, que se encarga de
desarrollar y promover estandares de usc Internacional. (Div. de Educ. Cont. Fac. Ing.
UNAM, Confer. "Apticac. de las Normas NMX-CC, Basadas en Series 1ISO 9000", 1996).

1.1.2 PRINCIPALES AUTORES EN CALIDAD: DEMING, JURAN,
ISHIKAWA, PHILIP B. CROSBY Y A.V. FEIGENBAUM.

W. EDWARDS DEMING,

Deming ha tenido influencia impartante sobre el gobierno 'y los empresarios
japoneses, la cual se inicio formalmente cuando la Union of Japoneses Scientists and
Engineers, Juse; lo invild para que dictara una conferencia en junio de 1950, A ésta le
siguié una reunién con Jos presidentes de las 21 compaiias japonesas mas
importantes que aun se esfuerzan por cbtener el  premio. Deming a la calidad en la
produccién. El mensaje Deming a los japoneses estd contenido en su famosa
"Reaccién en Cadena", que es la base de la definicion de la administracion Deming de
la calidad. “"La calidad es el juicio que tienen los clientes o usuarios sobre un producto
o servicio: es el punto que sienten que sobrepasan sus necesidades y expectatlvas
(Demirig 1989).

Al mejorar la calidad, se transfieren las horas hombre y.las horas maquina
malgaslados a la fabricacion de mejores productos y servicios. Ei resultado es una
reaccidn en cadena; se reducen los costos, se es mas compemlvo la gente estd mas
contenta con su trabajo, hay mas empleo, mayor mercado; por consiguiente mayores
utilidades.

El impulso principal de su filosofia. es "La reduccién Planeada de la: variacién; la
productividad aumenta segln disminuye la variabllidad", segun dice él, puesto que
todas las cosas varian, es necesario utilizar métodos estadisticos para controlar- los
procesos de lrabajo. Y dice: "El Control Estadistico no implica la ausencia de articulos
defectuosos, es un estado de variacion aleatoria en el que los Jimites:de la variacién
son predecibles".

Eif Doctor ‘Henry Neave, director de investigacién de la British Deming Assoc;allon
advierte' al respecto que: los pnnmplos de Deming "No estan escrilos en tablas de
piedra: es mas, con frecuencia &l sigue haciendo pequerios ajustes a algunos de ellos,
que reflejan la forma que el ve los cambios en el mundo y las cambiantes necesidades
de las personas con las que trabaja” (MacDonald, 1993).
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LOS CATORCE PUNTOS PARA LA ADMINISTRACION DEL MEJORAMIENTO DE
LA CALIDAD DE DEMING.

1. Crear conetancia en el propdsito para la mejora continua de productos y servicios.
Mas que hacer dinero es mantenerse en el negocio y brindar empleo por medio
de obligaciones.

2. Adoptar una nueva filosofia. Estamos en una nueva era econémica en la que no
se puede compelir con demoras, errores. material defectuoso y mano de obra
deficiente.

3. Dejar de depender de la inspeccidn masiva. La calidad no proviene de la
inspeccion sino de 1a mejora del proceso.

4. Poner fin a la practica de conceder negocios con base en el precio unicamente.
Los compradores deben buscar la mejor calidad junto con el precio.

5. Mejorar constantemente y por siempre el sistema de produccién y servicios. La
mejora no es un esfuerzo de una sola vez.

6. Implantar la formacién. La formacidn debe de ser reconstruida totalmente,
tomando en cuenta los objetivos y metas de la organizacién.

7. Establecer un liderazgo que ayude al personal a hacer un mejor trabajo creando
un ambiente favorable y de apoyo en el viaje hacia el mejoramiento incesante de
la calidad.

8. Eliminar e!temor. Para garantizar mejor calidad y mas productividad.

9. Derribar las barreras que hay entre las areas de staff y linea. Muchas veces
los departamentos o las unidades de la empresa compiten entre si.

10.Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccion para la fuerza
laboral. Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempenar bien su trabajo.

11.Eliminar las cuotas numericas en el personal directivo y personal de linea. Las
cuotas solamente tienen en- cuenta los numeros, no la calidad ni los métodos.

12.Remover las barreras que impiden la satisfaccidén y el orgullo de un trabajo bien
hecho. Con frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos defectuosos
y los materiales imperfectos obstaculizan un buen desemperio.

13.Estimular la educacidn y la automejora de todo el mundo. Tanto la
administracion como la fuerza laboral tendréan que Instruirse en los nuevos
métodos, entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas.

14 Llevar a cabo |a transformacién. Para llevar a cabo la filosofia de calidad se
necesitara un grupoc especial de la Alta Direcclén con un plan de accion.

Los catorce punlos cristalizan las practicas administrativas clave que han pasado a
ser aceptados en las empresas sobresalientes por sus programas de calidad. Cada
uno de estos puntos es parte de una guia para generar conciencia del cliente, reducir
la variacion y alimentar el cambic y la innovacion constantes en toda la organizacion.
A continuacién se exponen las siete 'Enfermedades Administrativas" que, segun
Deming, se oponen al cambio de gestion en las empresas y las perjudican.
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L.AS SIETE ENFERMEDADES MORTALES.

. Falta de constancia en el propésito.

. Enfasis en las utilidades a corto plazo.

. Evaluacion seg(n el desempefio.

. Movilidad de la administracion,

. Dirigir ia empresa basandose Gnicamente en cifras.

. Costos excesivos de la atencién médica de los empleados.

. Costos excesivos de garanlia. (Deming, W.E. "Calidad, Productividad vy
Competitividad").

~NO O WN -

JOSEPH M. JURAN,

De origen austriaco; emigro a los Estados Unidos en el afto de 1912. En 1979 fundé
el instituto Juran, el cuaj es un centro de entrenamiento en calidad al que acuden
directivos de empresas de todas partes def mundo. Juran visitd Japdn por primera vez
en 1954. Dicté seminarios para gerentes, explicAndole Ia funcién que desempefiaban
en la promocion de controf de calidad. Su visita marco una transicion en {as actividades
de control de calidad en Japon. Su enfoque analitico, es en extremo detailista, resulta
alractivo para el ingeniero y el gerente orientados a proyectos. Juran  propone  una
trilogla de procesos de gestion para que se dé la calidad. Dicha trilogia esta constitulda
por:

a) Planificacion de [a calidad,
b) Control de calidad y
¢) Mejora de fa calidad.

Los tres procesos estan interrelacionados. El objeto de planificar la calidad es
suministrar a las fuerzas operativas los medios para producir produclos que satisfagan
las necesidades dej cliente. Una vez que se ha completado la planificacion, el plan se
pasa a las fuerzas operativas para su ejecucion.

La pianificacion de la calidad consiste en una serie invariabie de actividades de
planificaclon especifica, que al irabajar sobre ejlas, las deficiencias de la calidad
disminuyen, lograndose una mejora de la calidad y se entra en una nueva zona de
control de calidad. Para poder lievar a cabo en una empresa ej proceso de calidad es
precisc que todas las divisiones y todos sus empleados participen sin excepclén

Juran fue sin duda alguna el primero en reunir una serie de enfoques no
relaclonados entre si en un conjunto coherente que ahora denominamos Administracion
para fa Calidad Tolal, aunque en aquel momento &i lo denominé Control de la Calidad.
Juran fue uno de los iniciadores de los programas de calidad y sobre todo del
reconocimiento por el buen desempeiio de las personas, y lo consideré como una

gnma para lograr el cambio de actitudes (Juran 1990, “Juran y la Planeacion para la
alidad").
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KAQRU ISHIKAWA.

El Dr, Kaoru Ishikawa es el impulsor del proceso permanente de mejoramiento de la
calidad en el Japén; ha sido considerado como uno de las maximas autoridades
mundiales en lo que se refiere al control de calidad. Ishikawa (1992) sostiene que el
control total de la calidad sélo es posible cuando la gerencia se compromete en el
proceso y todo el personal se responsabiliza- del autocontrol, eliminando asl la
inspeccién. E) Dr. Ishikawa fue el creador del diagrama de causa-efecto, también
conocido como diagrama espina de pescado, Las palabras que aparecen en los
extremos de las ramas son causas, a las cuales se les lama factores causales, los
cuales, en conjunto, reciben el nombre de proceso.

Mediante éste, se pretende demostrar la relacion entre las caracteristicas y los
factores causales para elaborar un producto con calidad total. Es necesario entender lo
que es el control de procesos, aduedarse del proceso (que es un conjunto de factores
causales) e incorporar dentro del proceso maneras de hacer mejores productos, fijar
mejores metas y lograr efectos. E) conjunto de factores causales, tiene que controlarse
a fin de obtener mejores resultados. Este enfoque: prevé - los problemas y los evita
antes de que ocurran, por esto es llamado "Control de Vanguardia®. ‘

La educacién del trabajador (entendiéndose desde el dlrector de la compafiifa hasta
el operador de linea) es primordial en este proceso de calidad total. Para los
japoneses, la capacitacion en control de calidad debe ser para cada nivel, a largo
plazo, continuo y formal dentro de la empresa.” Esto repercute inmediatamente en la
calidad del producto. (Ishikawa, “¢Qué es el Control Total dela Calided").

PHILIP B, CROSBY.

Entre sus principales obras estan "La. Calldad no Cuesta" (1987), "Calidad’ sin
Lagrimas, el arte de dirigir: sin problemas" (1988) y "Hablemos de Calidad" (1989). -
Durante los vitimos cuarenta afos ha trabajado profes:onalmente en la administracion
del mejoramiento de la calidad, dice que esta comprobado -que "mejorar la-calidad
cuesta mucho menos que pagar por-los -errores”. Crosby es un consultor de la’
administracion de la calidad vy autor. de libros ‘sobre ‘ésta y“la- conducta humana.
Asevera que la calidad no se logra por obra de los clrculos de calidad, ni de orgamsmos
gubemamentales; |a calidad se alcanza cuando un equipo gerencial se percata de que
la calidad significa cumplir con los requisitos; para-ello hace. falta ‘un camb(o de
actitudes operativas de la direccién. .Croshy (1989).

Menciona que para el propésuto de! mejoramiento de la calidad, es necesano definir
a la calidad de una manera especifica, que tenga un. signlf cado claro para todo el
mundo. Dice Crosby (1988), "Al identificar las empresas que tienen arandes. prablemas
de calidad se puede observar la falta de satisfaccién con el producto ¢ serviclo fi nal
pero es solo un sintoma”.
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Asl mismo existen caracteristicas comunes en las organizaciones con problemas
que de manera breve se mencionaran:

1. No cumplen con lo establecido.

2. Centran sus esfuerzos en remediar probiemas.

3. Sus directivos no establecen estandares claros de realizacidn ni siquiera una
definicién de calidad.

4. La direccidn niega serla causa de! problema.

Un término primordial en este modelo es La Vacuna Procalidad, y sus ingredientes
son: integridad, sistemas, comunicaciones, operaciones y politicas; la cual es una
estrategia que al ser implantada permite prevenir la confusién y el incumplimiento; y
contiene fas tres acciones de Ia direccién:

DETERMINACION: La direccién tiesne que aceptar que es su responsabilidad
cambiar los patrones culturales de su empresa. En base a la discrepancia de sus
objetivos y los resultados que se obtienen; diagnosticar, establecer y comunicar las
necesidades de mejora.

EDUCACION: Todos y cada uno de los integrantes deben aprender e! lenguaje de
la calidad y la parte que les corresponde en la obtencion del mejoramiento de la
calidad; proporcionando los recursos necesarios y propiciando el ambiente adecuado.

IMPLANTACION: Se debe hacer con asesoria de un equipo de profesuonales en
calidad, que lmplanten y mantengan un sistema de comunicacién interna eficaz que
favorezca el proceso del mejoramiento de la calidad de manera constante; llevando a
cabo un seguimiento de los resultados en todos los niveles de la organizacion.

Crosby propone Los Cuatro Principios Absolutos de la Administracién de la Calidad:

1. DEFINICION: Calidad significa cumplir con los requnsntos

2. SISTEMA DE PREVENCION: La prevencién es el sistema que da origen a la
calldad, no la evaluacion ni la verificacion, '

3. ESTANDAR DE REALIZACION: Cero defectos es el estandar de reallzaclon

4. MEDICION: El precio del incumplimiento es la medida correcta de la calidad, no
las auditorias operacionales; es lo que cuesta hacer mal las cosas.

Otro aspecto que trata Crosby (1989), es el de ta motivacion, la cual forma parte de
todo intercambio humano y ha de atenderse. La calidad es una tarea que dehe abarcar
toda la vida profesional, aprendiendo cémo motivar a sus profesionales en calidad.
Crosby, en su libro "Hablemos de Catidad” (1889), hace mencion a fa motivacién pero
nunca llega a conceptualizarla, y realmente. él hace alusién a incentives : o-
reconocimientos dados por logros en calidad, Podemos concluir que la capacitacion en
el mejoramiento de la calidad consiste en educar a los miembros del equipo, coordinar
las operaciones y dirigir e! proceso educativo, el cual no tiene fin, por eso hay técnicas
en desarrollo para la comunidad empresarial que contribuyen al cambio de cultura,
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AV. FEIGENBAUM.

Las experiencias con que se ha encontrado la industria, dltinamente con relacién al
control total de la calidad, han dado origen a una serie de principios. Puede ser
considerada igualmente, como un conjunto de reglas operantes en la organizacion de
un programa del control de la calidad.

Ef control total de la calidad se puede definir como sigue: Es un conjunto de
esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una organizacion para la integracion del
desarrollo, del mantenimiento y de la superacion de |a calldad de un producto, con el fin
de hacer posibles fabricacion y servicio, a satisfaccion completa del consumidor y al
nivel mas econémico.

En la frase "Control de Calidad" la palabra control representa un instrumento para
uso de ejecutivos y encierra cuatro aspectos:

a) El establecimlento de estandares de calidad.

b) Estimacién de la concordancia con los estandares,
¢) Accidn cuando se sobrepasan los estandares.

d) Proyectos para el mejoramiento de los estandares.

La médula de la aplicacién del control de 1a calidad es el control en el “sitio mismo de
la produccion” durante los procesos de diserto y manufactura, de manera que se impida
calidad mediocre y tener que corregir calidad mala después de haberla producido, ‘L.os.
factores que afectan actualmente la calidad Industrial del producto son la consecuencia.
de tres exigencias a saber

¢ Demandas constantes de Ios consumidores de mejor calidad. -

¢ Necesidad de mejorar dentro de las plantas las practicas y las técmcas en el
control de la calldad para safisfacer tales demandas. .

* Elevacion de los costos de lacalidad.

Las demandas antenores pueden ser resueltas por medio-del control total: ‘de. la
calidad:

» Asignando al personal clave responsabllidades concretas con relacion .a la
calidad.

« Con la organizacién de un equipo de control de la calidad.

+ Con el acopio de tecnologlas especlales relativas a “medicién, evaluacién y
control para me;orar la calidad del producto.

Los factores que afectan la calidad de un producto se pueden‘div’idi'r_’ en dos grupos:
1. El tecnoléglco méquinas, materiales y procesos.

2. El humano: operadores, jefes de taller y otro personal de la compaiila; de estos
factores el humano es el de mayor importancia.
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Es indispensable para que el control de la calidad tenga éxito en cualquier planta, la
intangible pero muy imporante creacion de la conciencia de la calidad, en lodos los
rangos desde los allos directivos hasta el litimo de los obreros. Desde el punlo de
vista de las relaciones humanas, |a organizacién del control de calidad es a la vez:

« Un canal de comunicacién para informes sobre la calidad del producto entre todos
los interesados, empleados y grupos.

« Un medio de participacion de estos empleados y grupos en ef programa integral
del control de la calidad.(Feigenbaum, “Control Total de la Calidad").

1.1.3 EL APROVECHAMIENTO E INCREMENTO DE LOS RECURSOS
HUMANOS ES BENEFICO PARA EL INDIVIDUO, LA ORGANIZACION Y
LA SOCIEDAD.

Todos los elementos de la organizacion se encuentran vinculados, a fin de insistir en
que las personas tienen un papel primordial en la vida de las organizaciones. Las
organizaciones, a fin de poder funcionar, necesitan satisfacer objetivos organiza-
cionales, dados por el medio y la propla organizacion. Cada objetivo se dirige a varios
grupos de personas:

OBJETIVO INSTITUCIONAL GRUPOS A QUIENESSATlSFACE'
Produccién ylo servicio. Clientes o usuarios.

Miembros de la propia organizacion.

Social. ' Colectividad.
Gobierno.
| _ Acreedores. ‘
Econdmico. Duefios 0 acclonistas, en.su caso.

Misma organizacion.

Puede apreciarse que el objetivo social tiende a satisfacera'los grupos: de personas
que van a proporcionar su esfuerzo a la organizacion, a Ja comunidad donde se localiza
la- misma y al pals en general, mediante: el cumplimlento de’ las dusposlciones
gubernamentales y !egales pertinentes, o multiplicandose una fuente de frabajo, elc.”

Caracter!sucas de los Recursos Humanos,

a) No pueden ser propiedad de la organizacion, a dlferenma de los otros recursos.
No existe 1a esclavitud, nadie podra ser obligado a prestar trabajos perSOnales sin -
la justa retribucion y sin su pleno consentimiento, y nadie podra Impedlrsele que
Is[endedique a la profesion, Industria, comerclo 0 trabajo qie le acomode. slendo ‘

citos '
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b) Las actividades de las personas en las organizaciones son, come se apunto,
voluntarias; pero, no por el hecho de existir un contrato de trabajo la organizacion
va a contar con el mejor esfuerzo de sus miemhros; por lo contrario, solamente
contara con él si perciben que esa actitud va a ser "provechosa" en alguna forma,
si los objetivos de Ia organizacion son valiosos y concuerdan con los objetivos
personales, los individuos podran a disposicion de la organlzacién los recursos
humanos que poseen su maximo esfuerzo. Entonces, aparte de un contrate legal
de trabajo, existe también un contrato psicologico.

c) Las experiencias, los conocimientos, las habilidades, etc., son intangibles; se
manifiesta solamente a fravés del comporiamiento de las personas en las
organizaciones.

Las organizaciones requieren de energfa humana para logiar sus objetivos y por
tanto estan dispuestas a tomarla a cambio de dinero, pues los trabajadores (obreros,
empleados, gerentes, profesores, enfermeras, elc.). necesitan fondos para satisfacer
necesidades tanio blolégicas come psicoldgicas y sociales y, por ende, estan
dispueslos a cambiar los recursos que elles poseen, por dinere. En el momenlo gue
existen personas y organizaciones dispuestas a cambiar dinero y esfuerzo, surge el
mercado de trabajo, sujeto hasta cierto punto a las leyes de la oferta y la demanda.

E! poseedor de un atributo escaso puede obtener mayores ingresos (que se
traslucirtan en mejores niveles de vida) si aprovecha e incrementa ese recurso;
ademas, lograra mayores satisfacciones personales (que pueden traducirse en una
mayor salud mental). La organizacion puede beneficiarse porque va a obtener mejores
servicios de sus miembros, a través de los conocimientos que posean estos, puede
obtener técnicas que le permitan alcanzar sus objetivos mas eficazmente, en tiempos
mas cortos, con métodos mas econdmicos, etc,

El pais se beneficia por diversas razones: a) sus habitantes pueden contar con una
mayor integracion psicolégica; B) gastaran y ahorrardn més en virtud de que cuentan
con mayor ingreses, lo cual permitird crear nuevas fuentes de trabajo; c) al ganar mas,
van a pagar mayores impuestos, cosa que permitird dedicar mas dinerc a obras de
infraestructura, a educacién y a servicios de salubridad y asistenciales; d) ios mayores
conocimientos y experiencias pueden conducur a la creacién de tecnologia propla.
(Arlas, G.F. 1989).

Manejo de Personal: Es una fase de la administracién que se ocupa de la utilizacién
de las energias humanas, intelectuales y fisicas, en el logro de los propésitos de una
empresa organizada,

Puede dgcirse que México tiene un refo ante si: Completar la etapa del desarrolio
econdmico y lograr el desenvolvimiento integral y arménico en. los: ordenes. social,
politico, psicolégico, cullural, etc. El aumento de la poblacion puede ser benéfico a
condicién de que el producte nacional brute se mantenga por encima. Para lograr esto
Ultimo se requiere por lo menos:

E]
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» Incrementar los niveles de educacién en todos los ordenes: Una mejor
capacitacion de los habitantes del pals se reflejard en un mejor aprovechamiento
de los recursos,

 Distribuir el ingreso; El aumento de la poblacién significard mas mercados
solamente si la riqueza se distribuye equitativamente de acuerdo al esfuerzo y los
conacimientos.

+ Ahorrar. Parte de los ingresos de la poblacion deben ser canalizados al ahorro
que permite la renovacion de la maquinaria y los créditos suficientes para abrir
nuevas fuentes de empleo,

« Crear centros urbanos e industriales en todo el territorio: El excesivo centralismo
acarrea consecuencias graves. Por lo tanto, es necesaria la creacion de centros
Industriales y urbanns fuera del Distrito Federal.

o Aumentar la productividlad de bienes y servicios mediante un mejor
aprovechamiento de todos los recursos; Los psicologos, tanto en el sector
privado como en el pablico, tiene una brillante oportunidad en esta larea.

o Combatir la contaminacion: Aire, agua y tierra son los objetivos, a fin de
conservar la salud y aumentar la productividad de algunos recursos naturales.

1.2 PAISES LIDERES EN LA INDUSTRIA: ESTADOS
UNIDOS, EUROPA (ALEMANIA) Y JAPON.

1.2.1 ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA MUNDIAL.
PAISES LIDERES.

Es posible que la innavacion en productos o procesos tienda a ocurrir en unos pocos
"paises lideres" o en uno solo. Esa concentracion se puede originar- en la
concentracién de competidores innovadores o de clientes exigentes, o de: ambos, En
ese caso, para los competidores globales es. primordial participar ‘en esos palses
lideres, a fin de ponerse en contacto.con las fuentes de innovacion; los clientes’ quiza
vean la posicién en el mercado como reemplazo de calidad general Con frecuencia las -
compaiiias promueven un praducto en un pals, por e]emplo. como "|a primera marca en
los EE. UU.". Los paises lideres se pueden identificar faciimente como aquellos en que
ocurren las mas |mportantes innovaciones de productos o procesos. , La medida se
puede hacer mas precisa identificando los paises en-los cuales se han hecho las, diez
aitimas innovaciones nmportantes en la industria. El Japén, por ejemplo es el pals lider
en bienes- electronicos de consumo, Alemania en equipos de control industrlal, Yy los
Estados Unidos en programacion para computadoras .En esas-industrias es primordial

para competldores que lengan aspiraciones globales partlcnpar enlos palses lideres.,.

En muchas industrias, los lideres son los Estados Unldos. el Japan y los principales
palses Europeos, como Alemania o el Reino Unido. La -mayoria de las compaiias de
los Estados Unidos y de Eurapa tienen una presencia muy pequeria en el Japon,y les’
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preocupa que quiza se estén perdiendo las innovaciones que se hacen en ese pals.
Unas pocas companlas estadounidenses han empezado a tomar las serfas medidas
que se necesitan para establecer alll operaciones de investigacion y desarrollo, a fin de
aprovechar la nueva corriente de innovaciones japonesas. Como quiera que en muchas
industrias el Jap6n pasa a ser innovador y ya no Imitador, las compaiias
estadounidenses y europeas deben reconocer su posicién critica de pais lider. La
rivalidad es mas feroz en los paises lideres conforme los competidores se dan cuenta
de la importancia estratégica y financiera de tener éxito en ellos. En particular, las
comparitas deben reconocer el valor de invertir para forjarse una fuerte posicién en los
mercados lideres, sobre todo si esos mercados son el lerritorio de los grandes rivales
globales. (Yip George, 1993),

La internacionalizacién de comparias japonesas ofrece muchos ejemplos de un
enfoque estratégico giobal en la seleccion de mercados; ha habido tres vias tipicas de
expansién, cada una de las cuales muestra un claro plan global; la mas comlin ha sido
pasar del Japén a paises en vias de desarrollo y de alll a paises desarrollados. Por
esta via las empresas japonesas han ido adquirlendo experiencla y capacidad en los
palses mas pequefips y mas faciles de desarrollar, Los Estados Unidos han sido el
primer pals desarrollado en que han penetrado, debido a su gran tamafio, a su relativa
cercanla al Japén y a su nivel de barreras culturales, arancelarlas 'y lingtisticas que es
més bajo que en Europa. La segunda via de expansion, ir directamente a pafses
desarrollados, sobre todo a los Estados Unidos; ocurrié en industrias de alta tecnologia,
como las de computadoras y semiconductores. En esta modalidad de expansion los
japoneses lambién se valieron de palses parecidos. a.los Estados Unidos como
mercados de prueba. Una lercera via de expansion fue empezar directamente: con
palses desarrollados.

En la mayorla de las indusliias, los Japoneses gozan en su proplo pals de una fuente
bien protegida de ingresos y utlidades. Por el .contrario, en los Estados . Unidos el
tamafio del mercado nacional se esta convitiendo- rapldamente de ventaja en
desventaja para las- compaiilas estadoumdenses ..Cuando_ éstas ' reunian poca
compelencia global, podfan aprovechar su ventaja de escala para. penetrar en
mercados extranjeros; pero nuevos |y tenacees competidores - de fuera. son
irresistiblemente  atraidos por . el mercado. de los Estados Unidos; todavia €l -pais
mercado més grande del mundo.

Normas Técnicas en los Paises: Las diferericias de normas técnicas entre los
paises afectan al grado”en que se pueden estandarizar los. productos Las
reslricciones oficiales en esta materia pueden hacer triunfar o fracasar los esfuerzos
que se hagan en ese sentido. A veces las normas se fij fjan con miras proleccionlstas
Normas lécnicas compalibles les pueden facilitar a los nuevos compelldores alcanzar la
escala necesaria. Con un producto pueden entrar a imuchos mercados a la vez,  Las
normas técnicas se estan haciendo compatibles mediante’la armonizacién de: las de
cada industria, aunque cada industria marcha a su propio ritmo. . La Comunidad -
Europea distingue entre las 4reas en que se necesita armonizacién europea y: aquelias
en que basta el reconocimiento reciproco de las normas nacuonales ‘

16




CAP.
HISTORIA DE LOS MOVIMIENTOS ITACIA LA CALIDAD

Las diferencias de cultura nacional producen un efecto sorprendente en los
empaques. En Alemaniay el Japén los clientes esperan que el articulo que compran
cumplan altas normas de desemperio, pero no esperan mas de lo que se ofrece. De
manera que si la etiqueta dice que el producto resiste 1 000 kilogramos, eso es lo que
debe resistir, y no mas. En los Estados Unidos, las normas pueden ser mas bajas,
pero los clientes esperan que el producto dé mucho mas de lo que se promete. (Yip
George, 1993).

ECONOMIAS GLOBALES.

Las economias de escala global reducen la amenaza de entrada, sobre todo de
competidores potenciales que sean compaiias nacionales. Donde se aplican las
economias globales de escala no es posible para el que pretende entrar a competir
alcanzar una escala econémica competitiva si entra en un solo mercado nacional. Una
compaiila no multinacional encontrard que es muy dificil iniciarse en esa industria. En
cambio, cuando las economias no son de escala global, un nuevo competidor se puede
iniciar en el mercado de un pals pequerio e ir adquiriendo, poco a poco, la experiencia
que le permita exportar a mercados mas grandes,

Con economias de escala nacional tienen que preoctiparse por su participacion en el
mercado nacional para mantenerse en una escala’ econdmicamente eficaz; con
economias de escala globai tienen que ‘preocuparse por su participacion ‘global.
Menos obvia que la reduccién de costos, pero polencialmente no menos importante, es
la mejora de la calidad como consecuencia de la estandarizacién del producto.. La
globalizacién de productos y sevicios, los que tienen mas influencia son: - Economias
globales de escala, altos costos de desarrollo de productos y tecnologia rapidamente
cambiante, Las economias que se derivan de un proceso de produccién a escala
global estimulan a los negocios para centralizar dicha produccuén.

El alto costo de desarrollo de productos es uno de ios principales motlvadores para
estandarizar globalmente productos y servicios, y su influencia es especialmente
importante en industrias en las cuales la tecnologia cambia rapidamente, como
electronica, o-en esfuerzos de desarrollo de alto riesgo, como ias- especlalidades
farmacéuticas. Como la tecnologia se esta volviendo cada vez mas impottante en més
industrias, hasta en la de alimentos las compariias encuentran que ya no es rentable
desarrollar productos nacionales. (Yip George, 1993).

COMPETIDORES GLOBALIZADOS,

Los compelidores son globalizados en cuanto usen las palancas de estrategla
global: particlpacion en ei mercado global, productos y sevicios giobales, iocahzacmn
global de actividades, marketing global y medidas’ competitivas globales. Cuando los
competidores de -un negocio usan estrakegla global para’ explotar el potencml de
globalizacién de la industria, el negocio tiene que sallrles al paso con acciones iguales
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o preventivas. Estas medidas incluyen entrar en mercados principales o extenderse en
ellos, ser los primeros en introducir un producto estandarizado o los primeros en usar
un programa uniforme de marketing. Los competidores que siguen una estrategia
global presionan a toda la industria a globalizarse; por ejemplo, los competidores que
promueven productos globalmente estandarlzados o usan un marketing globalmente
uniforme influyen para que los clientes encueniren mas aceptables dichos productos y
marketing. Los competidores globalizados que ya existen reducen la amenaza de
entrada de nuevos rivales porque es probable que haya mas multinacionales poderosas
para defender cada mercado. Estas empresas con sus estrategias globales integradas
pueden valerse de sus activos y sus recursos mundiales para rechazar a las comparifas
nacionales que pretendan entrar a competir; las grandes compafiias estadounidenses
de bienes de consumo siempre han visto a Europa como un solo mercado amplio, y, en
consecuencia, despliegan sus activos a través de las fronteras. Esta postura global les
dificulta a sus emulas europeas entrar a competir en mercados fuera de su propio pals
de origen.

La interdependencla de paises continuard creciendo a medida que las compaiiias
construyan redes de fabricacién y distribuclon de alcance continental mas bien que
naclonal. E! marketing trancferible pasard a ser la norma a medida que los
compradores se acostumbran a empaques multilingUes, a ver vendedores alemanes en
Francia y franceses en Alemania, y a publicldad paneuropea creada por equipos
paneuropeos de marketing. Ademas, fos paises lideres desempeftardn un papel
mucho mas importante con mayor libertad de movimiento de bienes y servicios.

El potencial de economfas europeas de escala aumenta grandemente porque la
eliminacion de los obstaculos al comercio permite concentrar la produccion, y la
armonizaclon de normas aumenta el potencial de productos estandarizados.  Estar
presente en diez palses, enlre los. cuales estan los ‘Estados Unldos, el Japon y
Alemania, es mucho mas Importante, en la mayor parte de fas industrias, que estar
presente en treinta palses pequeos y poco desarrollados que no inciuyan esos fres.
Para alcanzar un nivel global de participaclén se necesita una significativa participacion
en el mercado global, equilibrin razonable entre la extension geogréfica del negocio.y la
extensidén del mercado, y presencia en palses que sean rnercados glohalmente
estratégicos. Los grandes productores delos Estados Unidos, que: siempre han
dominado el mercado mundial, hicieron mucho menos esfuerzo en el Japén, que ahora
es el mas grande del mundo {en ingresos). (Yip George, 1993).

PARTICIPACION EN EL. MERCADO GLOBAL.

Un enfoque global de participacién de mercado le ayuda a una compaiifa‘a alcanzar
todas las categorlas de beneficios globales: reduccién de costos, mejor calidad, més
preferencia de los clientes y mayor eficacia compelitiva. La presencld de. palses lideres
y el contacto con sus exigentes clientes y competidores innovadores le ayudan a un
negocio a mejorar la calidad de sus productos. Pero una compaitfa cosecha esos
beneficios sélo si estd dispuesta a aprender de dichos paises. En general, las
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companlas japonesas io han hecho mucho mejor que las estadounidenses y las
europeas en cuanto a aplicar esas lecciones. Los siguientes lineamientos resumen los
criterios que caracterizan un enfoque global, mas bien que multilocal, de la participacion
de mercado:

« Al elegir los palses para entrar e invertir, los administradores tienen que basarse
en la importancia  estratégica global de esos mercados no menos que en s.
atractivo individual.

» Los palses mas estratégicos con frecuencia pueden ser los mas costosos para
crear en su mercado una presencia significativa.

« Los administradores deben preocuparse en particular por los paises sede de los
grandes competidores globales, o de competidores globales en potencia.

¢ Perienece al "Trio de mercados de los Estados Unidos, Europay el Japon”.

+ Las alianzas y las operaciones conjuntas pueden ser una manera mas rapida y
més facil de ganar un lugar en el mercado global, pero también debilitan el
potencial para realizar una estrategia global totalmente integrada.

Algunas compailas japonesas han sido particularmente afortunadas para lograr que
diverso palses acepten su version estandarizada de un producto. Acertaron en
identificar las caracteristicas basicas de un producto global que la clientela: realmente
pedia, y luego procedieron a suministrar ese producto a un precio lo suficientemente
bajo y de una calidad lo suficientemente alta come para que los compradores no
insistieran en aditamentos superfluos. (Yip George, 1993).

Otras consideraciones incluyen: Mas amplias cuestiones de calidad y productividad,
confiabilidad de Ia fuerza iaboral, costo de capital, infraestructura econémica y grado de
riesgo politico. Algunos palses del Tercer Mundo con bajos costos y alta productividad
pueden parecer Ideales, pero tal vez haya que evitarlos por su alto nivel de rlesgo
palitico.

1.2,.2 POLITICAS COMERCIALES Y ARANCELES.

Aranceles: Porcentaje del precic de venta anteés de derechos arancelarios,
promediado globalmente La importancia de los aranceles se mide por su monte como
porcentaje del precio de ventas antes delimpuesto. Por lo.camun, ‘al tomar decisiones
sobre el mercado de un pals sélo tienen importancia los derechos que hay que pagar
en ese pals.

Subsidios: El nivel de subsidios oficiales se mide por su efecto como porcentaje del
precio de venta (incluyendo todas las candiciones. de venta, como financiacion .y
garantias). Calcular el efecto sobre el precio de venta puede ser complicado, porque los
subsidios se conceden a menudo como una cantidad fija. Su efecto sabre el precio de
venta es lo que cuenta, na el monto del subsidio.
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Barreras no arancelarias: Porcentaje del mercada mundial que esta bloqueado para
importaciones. La impartancia de las cuotas y de olras barreras no arancelarias se
mide por la proparcian del mercado de un pais que esta bloqueada para importaciones.

Los gabiernos huéspedes afectan a la globalizacidn de varias maneras importantes:
derechas de importacién y cuotas, barreras no arancelarlas, subsidios a la expartacion,
requisitos de cantenido local, restricclones al comercio de divisas y al flujo de capitales,
restricciones de propiedad y requisitos sabre transferencia de tecnologia. €l empleo de
estas baweras comerciales por los gobiernos les dificulta a las compadias usar fas
palancas globales de participacién en el mercado global, productos y servicios globales.
Las politicas gubernamentales restringen seriamente la participacion del mercado
global en la industria de medios de comunicacion. Esos competidores suelen gozar de
subsidias, e igualmente de mercados locales prategidos, y muchas veces son una
fuente importante de ingresos de divisas. Esta cambinacion les permite, y a la vez los
estimula a buscar activamente mercados extranjeros; en respuesta, otros competidores
tlenen que tener un plan glabal para defenderse de competidares oficiales.

En combinacién con |a eliminacidn de barreras arancelarias y no arancelarias, hara
mas asequibles las eficiencias de abasteclmiento derivadas de la centralizacion de
compras. A corto plazo, las diferencias de costos entre paises se haran mas
significativas, no habiendo barreras comerciales, y las compaiilas encontraran mas facil
pasar de palses de alto costa a palses de bajo costo. Un negocio que opere a través
de fronteras nacionales praduce castos de barreras comerciales, de transparte'y de
inventarios. Las barreras arancelarias y no arancelarias perjudican ¢l rendimiento
porque reducen las ventas y-aumentan los costos. Las baireras comerciales, y en
particular las no arancelarias, como las cuotas, restringen mucho fa capacidad de una
compafiia para produclr y distribuir una finea de productos globales estandarizados,
(Yip George, 1993).

El intercambio de productos entre fos diferentes paises del mundo, -hace
indispensable la regulacion.de la forma en que se llevaran al cabo estos intercambios,
es asl que, durante las (ltimas décadas se'iniciaron las negociaciones para el Acuerdo
General de Aranceles Aduaneros, mejor conocida como el GATT, que en primera
instancia fue organizado entre los palses desarrollados y que posteriormente, y ante fa
necesidad de colocar sus productas en otros mercados, va a requerir ampliar sus
alcances a algunos palses del tercer mundo, entre ellos Méxica. La finalidad de! GATT
es, facilitar tas practicas comerciales a nivel interacional, y efectuar negaclaciones que

tlendan a aumentar las ventajas para las partes contractuales del Acuerdo. (Garcla,
1990).

Los objetivos del GATT son:

1. Que sus relaciones comerciales y econémicas tiendan a lograr niveles de vida -
mas altos.
2. Que promueva la utilizacién completa de los recursos mundiales.
3. Efincremento de la produccion y de los intercambios de productos.
0
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La piincipal ventaja que han obtenido los palises en desarrollo con ésto, es la
aplicaclon del principio de no reciprocidad, es decir, que existe la posibilidad de
mantener un proteccionismo en algunos sectores industriales, sin recibir restricciones
reclprocas por parte de los paises desarrollados, pero obviamente la contraparte de
esto es que los productos elaborados en los palses en desarrollo ne son bien recibidos
en los mercados de los palses desarrollados por su baja calidad.

Formalmente el Acuerdo General sobre Aranceles Aduaneros y Comercio se firmd el
30 de octubre de 1947, contando con 23 palses, y entré en vigor mediante un Protocolo
de Aplicacién Provisional, que funciona desde el 10. de Enero de 1948, en donde se
instaurd como el Unico centro donde se analizarian los problemas comerciales
mundiales. El GATT es un acuerdo intergubernamental, multilateral que reguia las
relaciones comerciales entre sus miembros. Su cede estd en Ginebra Suiza, y su
organo maximo es la Asamblea de las Partes Contratantes, que es donde se toman las
resoluciones, siempre que estén de acuerdo por lo mengs dos tercios de los palses
firmantes.

1.2,3 TRATADO DE LIBRE COMERCIO (TLC).

Se trata de una parte fundamental de los acelerados cambios que esta viviendo el
pals e incluso el mundo entero.” En materia econdmica, podemos asegurar que para
los mexicanos se trata de una de las transformaciones mas importantes de nuestra
historia y que no volveremos a ser ef mismo pals de antes.  Estamos hablando de una
metamorfosis que va afectar draslicamente a las empresas, pero no sdlo.a ellas,
también al mismo gobierno y a la sociedad en su conjunto. Los cambios que esta
trayendo consigo el Tratado de Libre Comerclo y su apertura comerclal no nos van a
ignorar, nos van a afectar todos los dlas, de tienda en tienda, de compra en.compra, en
nuestros trabajos, en la competencia cotidiana, etc. Confiamos y de hecho es la parte
esencial del Tratado, que éste signifique una profunda liberalizacion del comercio
exterior entre los tres palses que conforman Norteamérica.

El comercio extenor es una variable de todo sistema ‘econdmico, .que trata de la
fnsercién de un pals, en este caso México, como vendedor y comprador de bienes'y
servicios en los mercados externps. De esta insercién surge la balanza comercial,
registro contable que da cuenta anual de fas importaciones y exportacmnes de objetos
lransportables, generaimente fisicos, que se registran en las. aduanas. -Mercanclas y
servicios son en la actualidad los objetos de comercializacion entre- palses.
Fundamentalmente se busca fortalecer las. relaciones comerciales con el extenor
fomentar de manera mas soslenida las exportaciones no petroleras, la .apertura de
nuevos mercados y fa sustitucion eficiente, de importaciones, elévar la contribucion de
los recursos tecnologicos administrativos y financieros del exterior, de acuerdo con las
prioridades de la estrategia y reorientar las relaciones financieras con el exterior para
obtener, en condiciones convenientes, los recursos complementarios que requiere
nuestro desarrolio,
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En la pare preambular del protocolo se establece que las partes contratantes del
GATT reconocen que México es un pals en desarrollo, garantizandose asi el derecho
que tiene a recibir en todo momento un trato diferenciado y mas favorable, tanto en
negociaciones sobre concesiones arancelarias, en las que no se le puede exigir
reciprocidad absoluta, como en cuanto al cumplimiento de las disciplinas del GATT,
respecto de las cuales tiene derecho a hacer uso de las salvaguardias, clausulas de
escape y excepciones, de manera mas flexible. En sintesis, los derechos de Mexico en
el GATT fueron y son los siguientes:

1. Reconacimiento por los 95 paises del GATT a que México desarrollard su plan
nacional de desarrollo y reserva a una sobretasa arancelaria a nueve sectores:
petroquimico, celulosa y papel, bienes de capital, Industria de alimentos,
productos eléctricos, calzado, textiles, electrodomésticos, hierroy acero.

2. Reconocimiento a su condicién de pals en desarrollo.

3. Recomendacién para suscribir el Codigo de Subvenciones y Derechos
Compensatorios que acepta la posibilidad de otorgar subsidios a los palses en
desarrollo para fomentar desarrollos regionales, (WitkerJ. Y Jaramille G.. 1991).

Desde 1986, Canada y los Estados Unidos comenzaron a formalizar la creacion de
una zona norteamericana de libre comercio. México al ingresar al GATT, consclidé una
politica de apertura comercial, saneamiento de las finanzas piblicas y privatizacién de
distintos sectores que en manos de empresas paraestatales impactaban el gasto
publico. Con estos elementos, y en un programa frontal para detener el proceso
inflacionario combino, con los Estados Unidos un conjunto de mecanismos bilaterales
plasmados en-un Acuerdo sobre comercio e inversién, el cual cubre una sefie de areas
sensibles que afectan el comercio bilateral. No estd de mas récordar que este-
comercio significa para México cerca del 70%, y que las inversiones extranjeras y el
turismo son renglones cuyo origen fundamental estd en el vecino del norte: En dicho
escenario internacional, y congruente con las politicas. modernizadoras de la actual
administracion, México solicitd oficialmente en 1990, su -inclusién’ en la zona
norteamericana, solicitud que el 5 de febrero de 1991 encontré el fespaldo de Canada-
dando paso conello a la firma de un Tratado Trilateral de Comercio. Reconociendo !a
asimetria de México respecto a Canada y Estados Unidos, y sélo con fines didacticos,
los objetivos comunes son;

1. Generar una zona econdmica que permita aprovechar ecouomias de.escala para
disefiar exportaciones a terceros palses, especlaimente al Mercado Unico
Europeo y cuenca def pacifico.

2. Aprovechar los recursos energéticos, naturales y tecnoibgicos  zonales para
modernizar las empresas de los tres  palses.

3. Proyectar, desde Norteamérica, una zona globa1 amerlcana ‘de libre comercio que
incluya a toda América Latina.

4. Aprovechar un mercado ampliado de 360 mullones de hdbltantes yla mano de
obra abundante mexicana para desarrollar industrias modernas y eficientes que
puedan ampliar fuentes de empleo y generar exportaciones.

5. Establecer una disciplina comercial que evite. el “proteccionismo unilateral,
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aspecialmente vigente en el mercado de los Estados Unidos, que impide el flujo
comercial de Canadd y México.

6. Propiciar una liberacion gradual de los servicios y fomentar normas y principios
comunes para lograr una homogenizacion y estandarizacion de productos y
servicios.

Respeclo a los objetivos mexicanos especificos, estos son, a juicio de SECOF:

1. Aumentar las exporiaciones con el fin de generar las divisas necesarias para
enfrentar la modernizacidn de la planta productiva nacional.

2. Alcanzar una competitividad en la produccion de bienes y servicios que permila
la creacion de empleo y la elevacion de los niveles salariales de los mexicanos.

3. Aprovechar economias de escala en funcién del mercado zonal de mas de 360
miliones de habitantes.

4. Aprovechar opciones tecnolégicas que en un contexto de apertura economica
permita el desarrollo de nuevas inversiones productivas.

5. Pugnar por establecer enlre los tres palses, reglas claras y comunes para
resolver las controversias comerciales  sustrayéndolas de aplicaciones
unilaterales e impositivas. (Witker J. Y Jaramillo G. 1991).

Para Estados Unidos, el TLC con México y Canadd y su inlerés de extender
posteriormente al resto de América Latina convenios similares, no obedece sélo a una
prevision ante la conformacion de fos bloques europeo y asiatico, responde también a
la evolucion reciente de la economia norteamericana.y de su presencia_en el mundo,
Su participacion en el comercio mundial significé el 20% al principio de la década.de
los ochenta, y al final su peso era de sélo un 12 %. La politica comerclal de Estados
Unidos y, por fo tanto, los acuerdos bilaterales de libre comercio y fa iniciativa de las
Américas, obedece a la intencion de recuperar, junto con el equilibrio’ del sector
externo, la hegemonia perdida, En este contexto,” se comprende {a aceptacién
generalizada que ha habido en Estados Unidos por paite de lideres politicos 'y
empresariales al TLC con México. (Witker J. Y Jaramillo G, 1991).

La apertura unilateral que México aceler6 a partir de 1987 no ha sido un factor
suficiente para modernizar Ja estructura: productiva.  Por su parte, 1a ‘Asociacion’
Nacional de Importadores y Exportadores de fa Repdblica Mexicana (ANIERM), en ‘un
documento titulado "Participacion de México en el Acuerdo de-Libre'Comercio: con
Canadd y Estados Unidos de América", opin6 que el analisis debe considerar en todo
momento ef reconocimiento del menor grado de desarroflo relativo de -México frente a
fas economias de los otros dos palses.y la necesidad de obtener un trato diferente 'y
més favorable en su participacién en el Tratado. Jack Garrity, funcionario del Banco
Mundial, en un seminario organizado por el ITAM, afirmé que “La Gnica ‘panacea para
México puede ser el sector exporlador”. Sostuvo Garrity que: " El gobierno mexicano
debe promover cambios profundos en su modelo econdmico, porque ni la prlvatlzacién
ni el Tratado de Libre Comercio resolverd por sl mismo los graves problemas
estructuraies que enfrenta el pals en materia de mercado, producclén y en el dmbito
financiero. (Witker J." Y Jaramilio G. 1991).
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ARGUMENTOS EN CONTRA DEL LIBRE COMERCIO.

Quiza la preocupacion mas generalizada, la que constituye el argumento de mas
peso en contra del libre comercio y que va mas alla de argumentos ideologicos, es la
de la quiebra masiva de empresas nacionales, principalmente las pequefas y
medianas, lo que inevitablemente agudiza el problema del desempleo. Aparejado a la
quiebra de nuestras empresas, hay quienes temen que la aperiura de nuestro mercado
signifique una saturacion total de productos extranjeros. los mismos que habran de
desplazar a los nacionales, ademas de fomentar el consumismo. También se
argumenta que si las empresas transnacionales, algunas de ellas verdaderamente
gigantescas mangjan recursos muy superiores al producto nacional que generan la
mayoria de las naciones del mundo, ingresan libremente al mercado, l6gicamente la
quiehra de las nuestras significaran la conformacién de gigantescos monopolios que
terminaran por dirigir la vida econémica, politica y social del pals. (Mason, V. E, 1991).

ARGUMENTOS A FAVOR DEL LIBRE COMERCIO.

Por la complejidad de la economia actual, muy pocos paises podrian aspirar a ser
realmente autosuficientes, es mas, a ninguno Je conviene. Resulta absurdo vy
antiecondmico el producir aqui més caro y de menor calidad lo que podemos obtener
del extranjero a mucho mejor precio y calidad, dando a cambio aquello que nosotros
producimos con mayor eficiencia. El libre. mercado, fomenta la competencia ya que
significa el mas directo estimulo para que las empresas nacionales se vuelvan mas
aficientes, permite y fomenta el ingreso de nuevas empresas y productos, ampliando
con ello la libertad de elegir de los consumidores y permite el desarrollo de nuevas
unidades que buscan producir para un mercado externo al que anteriormente no tenfan
opcién. Y asi como las empresas tienen que enfrentar los reajustes y.la competencia,
quienes en ellas laboran también. Empresarios, empleados, obreros, profesnonislas
independientes; tendran que enfrentar una mayor competencia para mantener sus
empleos, muchos tendrén que cambiar no sélo de empresa sino de giro, pero los mas
aplos, los mas eficientes, los mas productivos y afortunados encontrardn -en el nuevo
mercado mucho mejores posibilidades de progresar. (Mason, V. E. 1991).

LOS GRANDES CAMBIOS DE LA ECONOMIA ‘MUND!AL,‘

México no puede permanecer al margen de la competencia internacional porqué eso
significaria caer en la incompetencia; nl mucho menos al margen de jos grandes
cambios que mueven el mundo en la conformac;én de grandes bloques comerciales. Al
contrario, ahora con mayor presion que en cualquier ofro tiempo pasado, nuestro pais
tendra que acelerar el cambio hacia afuera, el fomento de la competencia interna y Ja
captacion de inversiones extranjeras, porque ires decenas de naciohes que -antes-no
participaban en estas esferas ahora estan haciendo esfuerzos imporantes en tal
sentido. Baste recordar que los palses de la Europa comunitaria, Japén, los Estados
Unidos y el Canada, que son practicamente las naciones desarrolladas, ‘econémica y
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comercialmente hablando, controlan practicamente el 80 por ciento del comercio
mundial, por lo que aquellos palses que no pertenezcan a esle selecto grupo y que son
la mayoria tanto en ntimero como en poblacian y extension, corren el riesgo de quedar
fuera del juego y convertirse en naciones practicamente irrelevantes desde el punto de
vista comercial y econémico. La creacion de grandes bloques de libre comercio es mas
urgente y benéfica para los palses pobres, mismos que pueden y deben converlirse en
campos muy atractivos a la inversion directa de sus socios ricos, lo que contribuira
notablemente a disminulr las distancias entre unos y otros, (Mason, V.E. 1991).

LOS EFECTOS DEL TRATADO.

El comportamiento de las empresas jugarad un papel de fundamental impartancia en
el Tratado de Libre Comercio, de su eficiencia, productividad y competitividad
dependen en gran medida las ventajas que el pafs pueda.obtener de estas nuevas
reglas del juego; lo que es un hecho es que las empresas mexicanas, en general, gue
durante practicamente. toda nuestra historia han evadido una franca y abierta
competencia con las del exterior, ahora tendrdn que enfrentarla. Hay quienes creen
que no podremos salir adelante porque salvo, algunas excepciones, los productos
mexicanos no tienen una calidad compeltitiva. Para las empresas privadas, €| proceso
de cambio acelerado, la competencia hacia fuera y el creciente ingreso de productos
competitivos del exterlor ya se inicio desde afios atras y el Tratado lo que viene hacer
es acelerarlo aun mas, México requiere de mucho méas que un Tratado de Libre
Comercio para tomar el rumbo deseado hacia el progreso; requiere del esfuerzo de
millones y de cambios muy importantes, el Tratado es sélo una parte de ellos, (Mason, -
V.E. 1891).

EI TLC entre E.U., México y Canada va mas alld de un acuerdo econoémico; el fuluro
de la zona est4 en juego y el liderazgo mundial de E.U. se ve amenazado, ocaslonando
que éste pais tenga que pelear mas duramente para conservar su liderazgo;'ya que su
situacion de deterioro econémico significa también una pérdida de poder- politico:
porque ya no decide unilateralmente, ahora tiene que negaciar con otras paises
econdmicamente poderosos como Japén. . El tratado abrira. oportunidades, pero
también nos exigira producir mejor, a menor costo y con mayor calidad. Con el tratado,
los productores podran adquirir insumos y tecnologias diversas. sin. gravamenes y,
también, tendran acceso, en condiciones preferenciales respecto a ofros paises, a un
enarme mercado. Es importante que las organizaciones mexicanas avancen sus
conocimientos y experiencias sobre: Productividad-Calidad: de como intervienen los
factores determinantes de la eficiencia productiva y la calidad de los productos, de
como diseflar y administrar procesos de calidad, de como fijar objetivos y establecer
politicas y normas que aseguren calidad competitiva,. del ‘significado .de la“accién
preventiva, del desarrolio de productos y proveedores, de comunicacion “con. los
consumidores, de como moadificar actitudes y conductas - laborales para superar
ineficiencias, y sobre todo de cémo fomentar la auténtica participacion de los miembros ‘
de una organizacién para hacer posible la cultura del mejoramiento continto; -
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Es evidente que los cambios en nuestro entorno casi siempre generan cambios en
nuestro comportamiento; por lo que no puede pasar inadvertido el hecho de que la
transformacion econdmica. a nivel mundial, necesariamente traerd cambios paraleloc
en los dmbitos: Politico, social, cultural e deoldgico. Por lo que resulta apremiante
dirigir esfuerzos hacia la bisqueda de un cambio planeado principalmente en el
comportamiento de la gente, en su actitud frente a la aceptacion del cambio, y mas alin
concientizarla de que ése cambio es necesario e indispensable para asegurar la
permanencia en el mercado, logrando con ello, que los productos sean competitivos y
estén a la altura de tos que ofrecen los palses desarrollados.

Por lo que el reciutamiento y la seleccion del personal debera eficlentar sus
procedimientos enfocados hacia la bisqueda de calidad y el talento humano. "Es por
tanto propio de los empresarios, tomar conciencia de que nuestio pals requiere un
plantel humano preparado para los nuevos liempos, los esquemas convencionales de
la capacitacion han quedado obsoletos, éstos tienen que enfocarse ahora hacia la
creacion de una nueva mentalidad y hacia el desarrolio de las habllidades que exige el
nuevo entorno. Entrenamiento dirigido hacia una mayor velocidad de respuesta, es
decir, crear una cultura de servicio en donde lo mas importante sea el cliente.

As! mismo, como se requiere capacitacion para los obreros y los empleados,
también se necesita capacitar a los gerentes, directores y duefios de las
organizaciones. En este contexto, el pape! que el psicdlogo juega es muy importante,
ya que en muchas empresas las areas de recursos humanos cuentan con psicologos
en algunos de sus departamentos, sean personal, capacitacion, seleccion de personal,
néminas, desarrollo organizacional, etc. En una etapa de camblo como la que estamos
viviendo, la produclividad y desempefio del personal de las empresas que sobreviviran
al mercado abierto entre México, Canada y los Estados Unidos, serd decisivo para
incrementar sus operaciones o bien para disminuirlas, teniendo como resultado un gran
beneficio para el cliente, pues tendra la opcion de elegir entre varias empresas que
ofrezcan el mismo producto, y tal vez la diferencia serd el servicio y las caracleristicas
del producto, enlre otros aspectos. (Castellanos, E.M. Tesis 1993).
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2.1 CONCEPTOS BASICOS DE LA NORMALIZACION.

En los primeros afios se adoptaron, como referencia fundamental las normas de
otros palses. en la actualidad se armoniza nuestra normalizacion con el avance
tecnoldgico de la industria mexicana y con las Normas Internacionales, Regionales y de
otros Palses, Cualquiera que sea la posicién de un pals dentro dej mercado mundial, ya
sea fundamentalmente exportador o fundamentaimente importador, requiere intervenir
en forma activa en la formulacién de las Normas Internacionales, a fin de proteger en lo
posible sus prapios intereses nacionales. Estas Normas Internacionales pueden ser de
aplicacién mundial o regional, segtin el organismo que las elabora; en ocaslones
agrupa a fa mayoria de fos palses del mundo; otras, solamente a paises de una zona
geografica determinada, como es el caso de la Comisién Panamericana de Nonmas
Técnicas (COPANT).

México, a través de la Direccidn General de Normas, es miembro de la Organizacion
Internacional de Normaiizacién (ISO), de la Comisién Panamericana de Narmas
Técnicas (COPANT) vy de la Comision de Codex Alimentarios; eslos organismos
elaboran Normas: internacionales y nuestro pals debe intervenir activamente en dicha
formulacion, con el fin de estar en situacién de incrementar su comercio exterior a base
de productos con calidad internacional,

Norma: Es el resultado de un estudio particular de normahzaclbn aprobado por una
autoridad reconocida.

Especificaclén:  "El enunclado concreto del conjunto de condiciones que debe
safisfacer un producto, un material 0 un proceso, incluyendo si’ es necesario, los
métodos que permitan determinar si tales condiciones se cumplen”. (DGN, Manual
“Origen, Estructura y Funciones de la Direccién General de Normas”).

En toda transaccién comercial debe establecerse por necesidad, espec;ﬁcaciones
acordadas por ambas partes: productor y consumidor. - El productor ofrecerd. su
articulo, afirmando que tiene tales o cuales. caracterlstlcas de calidad. que satisfacen
determinadas especificaciones.  El comprador por su_ parte, exigtd _que “esas
especificaciones satisfagan sus necesidades. . Si ante Una mesa" de trabajo
productores y consumidores acuerdan fijar las caracterfsticas de los productos en tal
forma que, por una parte se simplifiquen los pedidos del consumidor y. por otra, se
reduzcan las variedades producidas por el fabricante, ambos obtendran beneficio
inmediato, puesto que el comprador adquirird el producio - fabricado . exclusivamente
conforme a la norma acordada. Al reducir la variedad de articulos, satlsfamendo, no
obstante, las necesidades de todos sus consumidores, el fabricante obtendra una
ventajosa disminucion de costos al reducir su variedad de herramientas, de materiales-
de produccion, al emplear més facilmente obreros especializados,” Si hace mas corto el
tiempo de elaboracion de articulos, reducira sus existenclas en el aimacén y Iograré
como resultado un articulo de mejor calidad'y a mas bajo precio,
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Tres niveles de normas existen en la produccién industrial:

El primero es el empresarial, llamado ast porque la norma es elaborada internamente
por una companla. Las normas empresariales son de tipo estrictamente interno.

El segundo, en nuestro caso el mas importante, es el nivel en el cual la norma es
elaborada por los grupos directamente interesados en las especificaciones de un
producto; organismos comerciales, institutos técnicos y de investigacion, y por
representantes del interés general. La norma resultante es la norma nacional.

El tercero y ultimo es el nivel internacional, en el que los representantes de varios
palses adoptan la coincidencia de diversas normas nacionales.

En nuestro pals, la Direccion General de Normas de la Secretaria de Industria y
Comercio, es el organismo oficial encargado de la coordinacién de los diferentes
sectores interesados en la elaboracién de normas. (DGN, Manual “Origen, Estructura y
Funciones de la Direccién General de Normas").

Normalizacion significa ordenar, y en consecuencia sus resultados, las normas son
herramientas de organizacion y direccion. La Norma Técnica, es el fin concreto de la
Normalizacion y es un documento que sirve como referencia para juzgar un producto o
una funcién, es en esencia, “la misma solucién adaptada para un problema que se
repite”. Concretamente, la Norma es el elemenio indispensable para llevar a cabo
correctamente el control de calidad de bienes y servicios. (IMNC, Conferencia “La
Normalizacion en México ISO 8000 / NMX-CC", 1996).

influencia de la Normalizacién en la Productividad: La elaboracién y aplicacién de
las normas en cualquier proceso de produccién o de prestacion de servicios, o en
cualquier factor de la produccidn, aumenta la productividad del proceso.

Al normalizar las mds sencillas operaciones de manufactura se facilita la labor de los
operarios, por lo que se aumenta la productividad de la mano de obra; por otra parte al
normalizar productos semiterminados se evitan desperdicios, se facilita la labor de
control de calidad, y se disminuye la producclén de articulos defectuosos, con lo que se
aumenta la productividad de los factores fijos, tales como maquinas, herramienta,
equipo de proceso, etc.

La Normalizacién del Producto Terminado implica la normalizacién de todo el
proceso de produccion, es la integracion de la normalizacion de todas las operaciones
de manufactura y de todas las materias primas y productos semiterminados utilizados.
La productividad y el comercio son los factores a través de los cuales el proceso de
normalizacion influye en el desarrollo econémico. La elaboracién y aplicacién de
normas liene dos consecuencias fundamentales, una es la de provocar un aumento en
la productividad y la otra es la de promover, facilitar, permitir y, en algunos casos,
proteger el Intercambio de bienes y servicios. (Camara Nacional de la Industria, Manual
“Notas Sobre Normalizacién®).
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2.2 ANTECEDENTES DE LA NORMA.,

L.a Organizacién Intemacionai de Normalizacion organismo que agrupa a la mayor
parte de los organismos nacionaies de normalizacion, estd considerada actualmente
como ia maxima autoridad en materia de normalizacién. El creciente nimero de
organismos de normalizacion reglonaies, nacidos como consecuencia de la formacion
de zonas de integracién economica, como en el caso del Comité Europeo de
Coordinacién de Normas, de la Comision Panamericana de Nommas Técnicas, de la
Organizacién Arabe de Normalizacién y otros mas, ha provocado dudas sobre lo que
debe ser la futura labor de la 1SO, mientras algunos piensan que su actividad futura
consistird en coordinar simplemente las labores de los organismos regionales de
normalizacion sin elaborar normas, otros consideran que la preparacién de normas a
nivel mundial, debido al avance tecnoldgico y cientifico y at crecimiento dei comercio
mundial, sera cada vez méas amplia y necesaria.

l.a Organizacién Internacional de Normalizacian (1SO), tiene sus antecedentes en la
Federacién internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion = (ISA)
establecida en 1926, que estaba constituida por asociaciones nacionales de
normalizacién de aproximadamente 20 paises, en su mayor parte Europeos. La I1SO
colocd los cimientos para la cooperacion’ internacional en el campo de la normalizacién
e hizo un gran esfuerzo por la unificacion de las normas nacionales de sus miembros;
ceso de trabajar oficialmente en 1942, ain. cuando ya desde 1939 aigunos palses
hablan retirado su membresia. En 1944 se constituyé et Comité Coordinador de
Normas de las Naciones Unidas (UNSCC), constituido por organizaciones de 18 palses
cuyo objetivo fue coordinar actividades de las industrias nacionales de sus miembros.

En octubre de 1946 se reunieron en Londres, representantes de los miembros del
UNSCC con representantes de. otros. organismos nacionales de normalizacién - de
miembros del Comité, con el propésito de discutir y aprobar.la constilucion de una
nueva organizacion Internacional, cuyo objeto. fuera el de’ facilitar la- coordinacion
Internacional y la unificacién de normas industriales, establecer Normas lnternaclonales
y cooperar con otros organismos intemacionales Interesados en'la normializacion.  Las
discusiones y ‘acuerdos llevaron a la creacién de la Organizacién” Infernacionai de:
Normalizacién, de la cual México es miembro fundador, por haber estado presente en
la reunion en donde nacid ta ISO para sustituir la Comisién de las Naciones Unidas.
para Coordinacion de las Normas.. Ei objeto de fa 1SO es fomentar la-elaboracion de
normas en todo el mundo, con el propésito de facilitar el intercambio internacional de
blenes y servicios, y para desarrollar un entendimiento mutuo en las esferas Intelectuai,
clentifica, técnica y econémica. Como un medio para lograr estos fines, Ia ISO“pu‘ede:

» Tomar acclén para fac|l|tar la coordlnaclbn y ‘la-unificacion de- las- Normas
Nacionales y publicar, con este propésito, recomendaciones  Utiies' a Ios palses
miembros.

« -Establecer Normas lnternacionales, previendo "que -en cada caso ningun’ pals
miembro esté en desacuerdo.
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+ Promover y facilitar el desarrollo de nuevas Normas que contengan requisitos
comunes, susceplibles de ser utilizados tanto en la esfera nacional como en la
internacional. (Camara Nacional de la Industria, Manual “Notas Sobre
Normalizacion”).

La primera fase de la normalizacién integral es la formulacién de Normas Oficiales
Mexicanas, que cubre el aspecto legislativo del sistema y establece los patrones de
comparacién para decidir si un producto es apto para el uso a que se destina, cuando
cumple como minimo con las especificaciones establecidas en ellas. Las NOM -saon
instrumentos técnicos letales de Jurisdiccion Federal y aplicacion Nacional. Las NOM
son dinamicas y quedan sujetas a los alcances tecnoldgices correspondientes.

Estas normas no son de sector, sino conciliatorias de la opinién e intereses de los
sectores: Productar, consumidor y sacial por lo que tienen el caracter de Nacionales, lo
que impone la condicion en el proceso de formulacion de las Normas Oficiales
Mexicanas, el requisito de |a participacion de los técnicos que representen los sectores
mencionados, mediante encuestas -epistolares, complemeniadas con junlas de
Normalizacion,

En el proceso de discusion de los anteproyectos se atiende a la informacién
bibliografica a través de la consulta de las Normas Internacionales de otros paises para
st homologacién, considerando la necesidad de que se apeguen ala realidad mexica-
na, La formulacion de anteproyectos y su discusion hasta: abtener los. proyectos de -
normas se realizan bajo la coordinacién - de la DGN (Direccion ' General de
Normalizacidn) a través del personal propio de la-direccion, de alglin organismo técnico
autorizado y principalmente a través de los Comités Consultivos Nacionales de
Normalizacion que la direccion a creado para ese objeto. Para la discusion técnica a
través de las encuestas se parte de un anteproyecto el que después de haber sido
discutido y aceptado se convierte en Proyecto de Norma. El proyecto se remlte ala
DGN para su revision final, aprobacion'y tramites de publicacion, con lo que adquiere el
caracter de NOM. (Ley Federal Sobre Metrologia y Normalizacién, 1992). -

NORMAS DEL PRODUCTO.

Existen ‘en cada pals, miles de normas para productds escrltas por orgamsmos
normativos nacionales, tales como fa IBN (thstitucién Bntémca de Normas) y acordadas
con las asociaciones industriales correspondientes. ‘La mayona de los productos
usados. en la vida diaria tienen normas; estas prescriben . requenmlentos para.los
componentes que forman el producto; las eSpeclﬂcaclones para el cemento, arena,.
agregados y agua para hacer concreto, por ejemp. Tamblén estipulan’ especafacaciones
sobre cdmo deben juntarse los componentes (el’ proceso) para formar el producto. Muy
pocas de estas normas son obligatorias por ley, pero se hacen vurtualmente obhgatonas '
por consideraciones comerciales.  En el area de productos comerclales yenlade
servicios existen algunas normas obligatorias respaldadas: por el peso de la ley; por:
ejemplo, sobre la seguridad en aparatos e instalaciones eléctricas, la toxicidad: de
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pinturas usadas en los juguetes para nifios, la resistencia de implementos para bebés,
etc. Es innecesario decir que todas las normas para productos en fas operaciones de
fabricacién, desde sus componentes adquiridos hasta el articulo terminado, deben
conformarse a sus especificaciones predeterminadas, cubiertas por normas publicadas
y a sistemas de medida, como un requisito fundamental de un Sistema de Calidad
completo de 1SO 9000. (Rothery Brian, 1994).

2.3 DEFINICION DE ISO 9000 Y DE NORMAS MEXICANAS.

DEFINICION.

ISO es una organizacién internacional, no gubernamental, de cardcter técnico que
tiene como objetivo elaborar nomas internacionales con el propésito de mejorar la
calidad, la productividad, la comunicacion y el comercio. 1SO cuenta con un acervo de
normas dentro de las cuales se han destacado las relacionadas con la calidad
conocidas como serie 1SO 9000. La serie de normas ISO 8000 esta integrada por un
conjunto de Normas de Aseguramiento de Calidad que tiene por objetivo definir
lineamientos generales para administrar la calidad. Con base en estas normas es
posible desarrollar e implantar un Sistema de Calidad en la empresa, de tal manera que
se asegure y demuestre el cumplimlento continuo de los requisitos del cliente. (IMNC
“Gula para la Certificacion de Sistemas de Calidad NMX-CC / 1SO 9000").

L.a 1SO 9000 satisface un nimero-de requerimientos corporativos y estratégicos
significativos, y .aun crlticos, en un cambianle ambiente industrial y de mercado.
Importantes entre estos requerimientos son las consideraciones mercadotécnicas,
aspectos legales, direccion gerencial y productividad, y las cambiantes relamones
cliente-proveedor. (Barrera, C.A. Tesis 1995). ‘

En el caso de empresas prestadoras de servicios, ahora que se estd estableciendo
1a version de servicios de la ISO 9000, 1a adopcién de la norma se ha convertido en una
ventaja de mercadeo. Existen dos elementos fundamentales en la adopclon de la SO
9000; un elemento es la aceptacion y adopcion de su fi losofia y su instalacién como-
norma, en olras palabras, llegar a ser una comparia ISO 9000; el ofro, es obtener la
aceptacién o certificacion de un tercero que permita a la compariia demostrar su
estatus 1ISO 9000 a compradores y prospectos.

~1SO 9000 es una norma voluntaria, en cuanto a que no existe ninglin requerimiento
legal directa que exija su adopcion. En 1987 |a 1SO publico las primeras cinco Normas. .
Internacionales sobre Aseguramiento de Calidad, conoctdas como las Nomas ISO. -
9000. En sus anuncios- de ese tiempo describian las -nlevas normas ' como -el
"refinamiento de todos los mas practicos y genéricamente aplicables pnncnplos de
sistemas’ de calidad" y "la culminacién de acuerdos entre las més avanzadas
auloridades en estas normas como fa base de una nueva era en la Adminisiracién de la-
Calidad”. (Rothery Brian, 1994),
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MANUFACTURAS Y SERVICIOS.

La IS0 9000 en su concepcion original fue vista como un sistema para administrar
calidad y como normas de aseguramiento de calidad dentro de un ambiente
manufacturero. Suministra la informacién esencial necesaria para tomar las politicas
de la gerencia 0 el aseguramiento de calidad y convertirlos en accién. Permite grados
de demostracion dentro del ambiente mantifacturero y genera 1a evidencia de pruebas,
que un comprador puede requerir, de que el sistema de calidad es adecuado y de que
el producto cumple con las especificaciones dadas, cualesquiera que éstas sean

Cubre situaciones donde una planta esta involucrada en el disefio y desarrollo de un
producto y en su produccién, instalacion y servicio. Tambien cubre a aquellas
compafias que solamente participan en el aseguramiento de calidad para la produccion
e instalacion continuas de un producto existente y ya diseftado y, en casos mas raros,
cubre a aquellas que solo efectuan inspecciény pruebas finales.

La norma de Servicios 1SO 9000 es la 1SO 9004 Parte 2 y se titula Gestién de la
calidad y elementos del sistema de calidad-Gula para servicios. Es una importante
extension de la norma a un sector que hasta ahora no ha acostumbrado el uso de
norma formal alguna, y representa una trascendente evolucion de actitudes
internacionales hacia la medicion de la calidad en el sector de servicios.

Tiene también profundas implicaciones sociales, si la norma llega a ser una realidad,
implicando no menos que una sociedad de dos clases, en donde habrd "servicios de
calidad asegurada” y servicios que serdn descritos en otros términos. (Rothery Brian,
1994).

2.3.1 CONTENIDO DE LOS NIVELES DE LA SERIE NMXCC/ISO 9000.

180 9000 es para el uso interno de !a gerencia, ayudando también a decidir cual de
las tres normas es la apropiada. La {SO 8402 es un vocabulario de términos y el
fundamento de otros textos. La ISO 9000 y fa 9004 ofrecen un ment y explicaciones
de cada elemento de! sistema de calidad. Lo anterior ayuda a la compaila a
seleccionar los elementos apropiados de su organizacién para la aplicacion de las
normas.

IS0 8402 Calidad Vocabulario: Es ta norma internacional que define los términos
utilizados en toda la serie, con el fin de que exista una mutua comprensién en las
comunicaciones internacionales. Su primer término es la calidad, y se define como:

“La totalidad de partes y caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su
habilidad de satisfacer necesidades declaradas o impl!citas"
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Los modelos principales son:

1SO 9001-Modelo 1. La ISO 9001 es para aquellas compafiias que necesitan
asegurarle a sus clientes que la calidad con los requerimientos especificados es
satisfactoria durante todo el ciclo, desde el disefo hasta el servicio. Aplica
paricularmente cuando existe un contrato que requiere de un disefio especifico y
cuando los requerimientos del producto son establecidos en términos de su
comportamiento (velocidad, capacidad, integridad). Esta es la norma més redondeada
o completa y comprende todos los elementos de! sistema de calidad detallades en la
1SO 9004 en su acepcidn mas rigurosa. Uno de sus elementos es el concepto de
revision del contrato. Lo anterior incluye la definicidn y la documentacién del contrato,
la resolucidn de diferencias procedentes de las ofertas y la evaluacion de la habilidad
de!l proveedor para cumplir con los requerimientos contractuaies. Otro elemento es el
control dei disefio; el cual cubre cambios de disedlo, aprobacién y emision de

documentos.

SO 9002-Modelo 2: Si se tiene un disefio 0 especificacidn permanente, ésta es la
norma mds apropiada. Aqui todo lo que uno tiene que demaostrar es su capacidad en
praduccidn e instalacién. Es menos rigurasa que la ISO 9001. Es la norma més comin
para fabricantes y se aplica cuando ya hay un disefio 6 especificacianes establecidas.

ISO 9003-Modelo 3: A veces uno sdlo puede mostrar su capacidad para la
inspeccién y prueba, donde el producto es suministrado por un fabricante para tales
requerimientos. Para ello se requiere airededor de la mitad de Jos elementos de la ISO
9004 y un nivel aun més bajo de rigidez que para el modelo 2, :

1SO 8004-Modelo 4: En lista primero la aplicacién de la norma, que ve como un
radio de accion entre el mercadeo y la entrega o inslalacién, con los pasos de disefic y
produccién entre medio. Agrega otro facter ambiental interesante, el desecho o
reciclamiento al final de la vida (til, que es otro elemento de la norma amblental, El
Manual de Calidad se especifica como el dacumento tipico demostrando el sistema; su
propésito primario consiste en “brindar una descripcion adecuada del sistema de
calidad mlentras sirve como una referencia permanente en la implementacion .y
mantenimiento de dicho sistema”,

Todas'las normas estan protegidas con derecho de autor (copyright) y esta prohibida -
su reproduccion. (Rothery Brian, 1994),

La serie de Normas Mexicanas han sido publicadas por el IMNC (Instituto Mexicano
de Normalizacién y Certificacion A.C.) como Serie NMX-CC can fo cual queda validada
por la Direccién General de Normas de SECOFI, Asimismo la serie NMX-CC cuenta
con la aprobacion de ISO. o
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A continuacién se describe brevemente la equivalencia entre las normas NMX-CC e
1S0O-9000 asi como su contenido basico’

NMX-CC-1 SISTEMAS DE CALIDAD. VOCABULARIO / ISO 8402 SISTEMAS DE
CALIDAD. VOCABULARIO. Presenta los {érminos y definiciones usados en la
disciplina de la calidad, con el fin de facilitar la comunicacién entre especialistas y el
uso de las normas de las series NMX-CC/ISO-9000.

NMX-CC-2 SISTEMAS DE CALIDAD. GUIA PARA LA SELECCION Y USO DE
NORMAS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD / 1SO 9000 SISTEMAS DE CALIDAD.
GUIAS PARA SELECCION Y USO. Esta norma tiene como objetiva establecer 1a
relacién entre los diversos conceptos de calidad, asl como definir os criterios de uso de
las normas NMX-CC-3/1SO 9001, NMX-CC-4/1ISO 9002, NMX-CC-5/1ISO 9003 y NMX-
CC-6/1SO 9004. :

NMX-CC-3 MODELO DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD PARA EL DISENO,
PROYECTO, FABRICACION, INSTALACION Y SERVICIO / 1SO 9001 MODELO DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN DISENO, PROYECTO, FABRICACION,
INSTALACION Y SERVICIO. Esta norma establece los requisitos de calidad que debe
cumplir contractualmente el Sistema de Calidad en una empresa que necesita
demostrar su capacidad para disedar, fabricar, instalar y dar servicio a un producto.

NMX-CC-4 MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD APLICABLE A
LA FABRICACION E INSTALACION /1SO 9002 MODELO DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD PARA LA FABRICACION, INSTALACION Y SERVICIO. Esta norma
establece los requisitos que debe cumplir contracivalmente el Sistema de Calidad de
una empresa que necesita demostrar su capacidad para fabricar, instalar y dar servicio
aun produclo.

NMX-CC-5 MODELO DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD PARA LA
INSPECCION Y PRUEBAS FINALES /1SO 9003 MODELO DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD PARA LA INSPECCION Y PRUEBAS FINALES. Esta norma establece los
requisitos que debe cumplir contractualmente el Sistema de Calidad de una empresa
que necesita demostrar su capacidad para efectuar inspeccién y pruebas finales.

NMX-CC-6 GESTION DE LA CALIDAD Y ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE '
CALIDAD. DIRECTRICES GENERALES / ISO 9004 ADMINISTRACION DE LA
CALIDAD Y ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD. Esta norma describe los
elementos que conforman un Sistema de Calidad para que cada empresa los analice,
seleccione los mas adecuados a su organizacion y los implante comao un Sistema de
Calidad interna.

El Esquema anterior fue tomado del IMNC, “Guia para la Certificacidn de Sistemas
de Calidad NMX-CC /1SO 8000".
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CONTENIDO DE LOS DIFERENTES NIVELES GE LA SERIE NMX-CC(1995) / ISO
9000 (1994).

R it
RESPONSABILIDAD DIRECTIVA.
SISTEMA DE CALIDAD.

REVISION DE CONTRATO.

CONTROL DE DISENO,

CONTROL DE DOCUMENTOS Y
DATOS. .
ABASTECIMIENTOS. :
PRODUCTO SUMINISTRADO POR EL
CLIENTE.

IDENTIFICAC. Y RASTREABILIDAD.
CONTROL DE PROCESO.
INSPECCION Y PRUEBAS,

EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION
Y PRUEBA.

ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA.
CONTROL 'DE PRODUCTO NO
CONFORME.

ACCIONES CORRECTIVAS  Y|*
PREVENTIVAS. ,
MANEJO, ALMACENAM., EMPAQ.!*
PRESERV. Y EMBARQ.
REGISTROS DE CALIDAD.
AUDITORIAS INTERNAS.
CAPACITACION.

SERVICIQ POSTVENTA.
TECNICAS ESTADISTICAS, -

* » a8 5 e . &« » =

.

s » s * e

La Figura anterior fue tomada del IMNC, “Gula para la Certlficacién de Sistemas de
Calidad NMX-CC /1S0 9000".

PROCEDIMIENTO DE SELECCION DE LA NORMA,

La ISO 9000 y la 9004 nos ayudardn a preparar nuestros sistemas gerenciales
internos de calidad y a seleccionar el modelo especifico con base en la 9001, 9002,
9003 y, supuestamente desde ahora, la 9004.

La diferencia entre la norma 9000 y la 9004 Parte 1 es que la primera nos ayudara a
comprender los conceptos de calidad y a selecclonar el modelo apropiado (9001,2,3)
mientras que la segunda es una extensién de la 9000,
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Otra forma de verlas seria la siguiente:

ISO 9000 Dos maneras que ayudan a disedar el sistema internamente, y a escoger
ISO 8004 un modelo de 9001, 8002 o 9003, si uno lo requiere.

ISO 9001 Tres modelos para sistemas de diferente rigidez para presentarlos
ISO 9002 externamente en situaciones contractuales o no-contractuales.
I1SO 9003

Los autores de fa ISO se estan preparando para expandir la SO 9000 de la calidad
al manejo del ambiente; menclona de manera especifica fa salubridad y la seguridad en
el lugar de trabajo, la proteccidn del medio ambiente, 1a conservacién de fa energla y
los recursos naturales y hasta la seguridad. Todos los anteriores son los
requerimientos principales de la nueva norma internacional de la gestién del ambiente,
el primer modelo de la cual es la BS 7750. La serie ISO 9000 puede ser utilizada para
la gestion de calidad, en situaciones contractuales y para aprobacion, certificacion o
registro. (Rothery Brian, 1994).

232 TIPO DE NORMAS (NOM OBLIGATORIAS Y NMX
VOLUNTARIAS).

La creacion de normas en México, esta definida por la Ley Federal sobre Metrologia
y Nomalizacion (LFMN junio de 1992). Establece un procedimiento transparente para
fijar nonmas, compatible y equiparable con los métodos de los paises de la OCDE
(Organizacion para la Cooperacién y Desarrollo Econémico, creada en 1961 y con sede
en Parls).

Norma Oficial Mexicana NOM Obligatoria: Se establece para: Seguridad del
usuario, cuidado de la salud, proteccion del medio amblente, preservacion de recursos
naturales e informacidn al consumidor. A este grupo pertenecen:

» Las que rigen el sistema general de pesas y medidas.

o Las industriales, que se fijan a los materiales, procedimientos y productos que
afectan a la vida, a la seguridad o a la integridad corporal de las personas.

» Las que se sefalen a las mercancias para exportacion.

» Las que se establezcan para materiales, productos, articulos. o mercancias de
Consumo en el Mercado Nacional.

En la elaboracidn de los productos comprendidos en este grupo, el industrial acatara
ineludiblemente las normas fijadas por la Secretaria de Industria y Comercio o en su
defecto serd sancionado. Exigir el cumplimiento de.las normas es proteger al

consumidor. Del cumplimiento de las normas obligatorias se ocupa el Departamento de
"Inspeccion Industrial”.
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Norma Mexicana NMX Voluntaria: Las Normas NMX son estandares de referencia
de la calidad; y son establecidas por Organismos Nacionales de Normalizacion (ONN).
Son todas las Normas Oficiales Mexicanas no obligatorias. Es optativo de los
industriales aplicar las Normas Oficiales Mexicanas en la elaboraclon de los productos
excluidos de la obligatoriedad. Tres grupos pueden formarse, segin el cumplimiento
de las Normas Optativas:

1, Con quienes no cumplen las normas; por lo general son los industriales que no
tienen otra finalidad que el lucro inmediato.

2. Con los Industriales que cumplen con las Normas, pero sin hacerlas constar, esto
es, sin la Certificacion Oficial de la Calidad de sus productos, Los industriales de
este grupo, que es el mayor, menosprecian el Sello Oficial de Garantia porque,
por la falta de competidores, venden sus productos sin necesidad de garantizar la
calidad.

3. Se forma con os industriaies que cumplen con las Normas Oficiales Mexicanas.
Cuentan con la Certificacién Oficlal de calidad.

El Control de Calidad de los productos industriales fiene una significativa
Importancia, entendiéndose por calldad de un producto el conjunto de-cualidades y
especificaciones, fisicas, quimicas, blolégicas o sus combinaciones, que satisfacen las
necesidades del uso a que esta destinado e} producto. Cuando el producto que ostenta
el Sello Oficial de Garantia no cumple con las especificaciones indicadas por la norma,
el fabricante esta obligade a reponerio o repararlo, independientemente de la sancién
que se le apiique de acuerdo con las disposiciones .que establece el Reglamento
respectivo. Por lo tanto, es evidente la conveniencia de preferir articulos: que-ostenten
el Sello Oficial de Garantla. (DGN, Manual *“Origen, Estructura y Funciones de la
Direccidn General de Normas”), -

Las normas oficiales mexicanas deberan contener:

1. Los métodos de prueba aplicables en relacidn con la norma y en su caso, los de
muestreo, v

2. Los datos y demas informacion que deban contener los productos o, en su
defecto, sus envases o empaques, asli como el tamario y caracteristicas dé las
diversas Indicaciones; y '

3. El grado de concordancla con normas y - recomendaciones - internacionales
cuando existan. (Ley Federal Sobre Metrologla y Normalizacion, 1992).

ELABORACION DE NORMAS OFICIALES MEXICANAS.
Para Establecer una norma:
« Se presenta en el Programa Anual de Narmalizacién.

* Sa somele al andlisis del Comité de Normalizacién respective.
+ (Seaprueba? Es necesario presentar.un estudio ‘Costo-Beneficio. .-
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« Se hacen dentro de los Comités Consultivos Nacionales de Normalizacion

(CCNN).
o Los proyectos NOWM, se publican en el Diario Oficial de la Federacion.

Corresponde a las dependencias elaborar los anteproyectos de Normas Oficiales
Mexicanas y someterlos a los comités consultivos nacionales de normalizacién; de los
que hablaremos en el Capitulo 4. Asl mismo, los Organismos Nacionales de
Normalizacion podran someter a dichos comités, como anteproyectos, las normas
mexicanas que emitan. Los comités consultivos nacionales de normalizacién, con base
en los anteproyectos mencionados, elaboraran a su vez los proyectos de normas
oficiales mexicanas.

Los anteproyectos que se presenten en los comités para discusion, deberan
acompanarse de un analisis que comprenda:

1. La razén cientifica, técnica o de proteccidén al consumidor de la norma, que
apoyen su formulacion y expedicion;

2. La descripcién de los beneficios potenciales de la norma, incluyendo los
beneficios que no pueden ser cuantificados en términos monetarios y la
identificacion de aquellas personas o grupos que se beneficiaran por la norma;

3. La descripcién de los costos potenciales de la norma, incluyendo cualquier
efecto adverso que no pueda ser cuantificado en términos monetarios y Ia
identificacion de las personas o grupos que tendrlan fa carga de los costos; y

4. La justificaclon de por qué la Norma Oficial Mexlcana es entre otras alternativas
posibles, el mecanismo que pernite alcanzar el objetivo deseado con el mayor
beneficio neto.

La elaboracion y modificacion de Normas Oficiales Mexicanas se sujetard a las
siguientes reglas:

1. Los anteproyectos se presentaran directamente al comité consultivo nacional
de normalizacion respectivo para que en un plazo que no excedera los 75 dias
naturales, formule observaciones; y

2. La dependencia u organismo que elaboré el anteproyecto de norma, contestaréa
fundamentalmente las observaciones presentadas por el Comité en un plazo no
mayor de 30 dias naturales contando a partir de la fecha en que le fueron
presentadas y, en su caso, hard las modificaciones correspondientes. Cuando fa
dependencia que presentd el  proyecto, no considere justificadas las
observaciones presentadas por el Comité, podré solicitar a la presidencia de éste,
sin modificar su anteproyecto, ordene Ia publicacién como proyecto, en el Diario
Oficial de la Federacion.
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Los proyectos de Normas Oficiales Mexicanas se ajustaran al siguiente
procedimiento:

1. Se publicaran integramente en el Diario Oficial de la Federacion a efecto de que
dentro de los sigulentes 90 dias naturales;

2. Los interesados presenten sus comentarios al comité consuitivo nacional de
normalizacidn  correspondiente. Durante este plazo los andlisis estardn a
disposicion del publico para su consulta en el comité,

3. Al término del plazo, el Comité Consultivo Nacional de Normalizacién
correspondiente estudiara los comentarios recibides y, en su caso, procedera a
modificar el proyecto en un plazo que no excedera los 45 dias naturales;

4. Las dependencias deberan ordenar la publicacion de las respuestas a los
comentarios recibidos, con anterioridad a la pubiicacién de la Norma Oficial
Mexicana; y

5. Una vez aprobadas por el comité de normalizacion respectivo, las Normas
Oficiales Mexicanas seran expedidas por la dependencia competente y
publicadas en el Diario Oficial de la Federacion,

Cuando dos 0 mas dependencias sean competentes para regular un bien, servicio,
proceso, actividad o materia, deberan expedir las Normas Oficiales Mexicanas
conjuntamente. Cuando no subsistan las causas que motivaron {a expedicién de una
Norma Oficial Mexicana, las dependencias competentes, la Comisién Nacional de
Normalizacién, o los Miembros del Comité Consultivo Naclonal de Nonmalizacion
correspandiente, podran proponer al comité la cancelacién de la norma. (Ley Federal
Sobre Metrologia y Normalizacion, 1992).

2.4 OBJETOS DE LA NORMALIZACION.

Son todos aquellos que puedan o merezcan ser normalizados como: Productos,
canceptos, funciones, procesos, sistemas, servicios, elc.

NORMALIZACION DE PRODUCTOS.

En este campo se ha sufrido toda una evoiucién que va desde la especificacion de
los aspectos dimensionales de los productos para garantizar su interconexidn o
intercamblabilidad y algunas otras caracterlsticas fisicas, hasta pasar pauiatinamente a
la especificacion de caracteristicas qulmicas, eléctricas, bioquimicas, etc.

Mas tarde la Normalizacion de Productos se amplia especificando la durabilidad,
capacidad para su mantenimiento, y en los Ultimos tiempos de su confiabilidad, Ia
posibilidad de reutilizacién, el ahomo de energla y la no contaminacion.
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NORMALIZACION DE CONCEPTOS.

Las normas sobre productos originaron la normalizacion sobre conceplos. la
evidente necesidad de tener un lenguaje comuin, hace surgir las normas sobre
simbolos, definiciones, términos, dibujos que ayuden a universalizar el conocimiento, el
ejemplo mas relevante de lo anterior es el Sistema Internacional de Unidades, acuerdo
basico sobre el cual es posible desarrollar una normalizacion racional y una metrologia
realmente unificada a nivel nacional e internacional.

NORMALIZACION SOBRE METODOS Y FUNCIONES,

De fa Normalizacién sobre productos se ha pasado a campos mas complejos, En las
Gltimas décadas aparece en los procesos, la produccion, el abastecimiento, et
almacenaje, etc., y aparece también Ja normalzacion sobre servicios, iransporte,
telecomunicaciones, informatica, etc. Las empresas y los goblernos se dan cuenta de
la necesidad de tomar, en muchos campos, acuerdos técnicos y fijar las normas para
su control, En el espacio exiraterrestire, el uso de energla nuclear, el uso del mar, de la
tierra y de la atmoésfera. La utilizacion de la Normalizacién ha liegado a infinidad de
campos en los que el ser humano siente la necesidad de organizar y controlar su
actividad; este hecho ha contribuido a darle mayor valor a la Normalizacién, y también a
hacerla mas compleja. Estd complejidad, se reflgja, entre otras cosas, en la
complejidad de los métodos de medicién, en la precision, exactitud requerida, y en.la
necesidad, no sélo de la unificacién de ellas en nivel empresarial y nacional, sino
también a nivel internacional. (IMNC, Conferencia “La Normalizacidn en Méxicn ISO
9000 NMX-CC", 1996).

NORMALIZACION ADMINISTRATIVA,

En este campo la normalizacion es el establecimiento de requisitos en la actividad
del hombre (funciones) y métodos a procedimientos para cumplirlos. ‘Algunos ejemplos -
los tenemos en el establecimiento de procedimientos para:la‘recepcién de personas en
una Institucion, para compras, almacenaje, pedidos, asl como para todo fipo de
acciones que se necesite o se quiera dirigir y controlar.

2.5 LA NORMA EN LOS SERVICIOS.

2.5.1 DEFINICION DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS.

Tiene caracteristicas observables por el cliente y esta sujeto .a su evaluacion.. Los
procesos, a través de los cuales se entrega el servicio al usuario, pero que puede ser
invisible o no visto por el cliente. Una atmosfera y ambiente amigables, servicio cordial
y tiempos de respuesta particulares en todos los seivicios, incluyendo el tiempo quele
lleva a una recepcionista responder a un cliente con una sonrisa de blenvenida:
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Llamadas caracterlsticas cualitativas: Respuesta, accesibilidad, cortesia, comodidad,
estética, competencia, dependibilidad, precisién, complexién, estado del arte,
credibilidad y comunicacion efectiva.

Al igual que con los temas ambientales, los procesos del servicio pueden ser
altamente mecanizados o muy personales y la norma compara una llamada telefonica a
un servicio de consultorla legal, admitiendo que cuanto mas definible el proceso, mayor
la habilidad para aplicar control. (Rothery Brian, 1994)

Proporcionar un servicio implica necesariamente la ejecucion de conductas
complejas, para elio se requiere contar, ademas de los conocimientos especlficos
necesarios acerca del producto o servicio que se ofrecen, con las habilidades
interpersonales apropiadas para incursionar en el proceso de encuentro con e! cliente.
Las Normas de Calidad son la traducclon a términos precisos de lo que el cliente
considera “Buen Servicio”, al cual hace referencia con términos subjetivos y hasta
abstractos, tales como: *Agradable, practico, cdmodo, rapido, fluido, respetuoso,
amable, etc." Recordemos que Barry y Cols (1990) sefalan que las caracteristicas
de todo servicio son;

Intangibilidad.

Simultaneidad entre produccion y consumo.
Caducidad.

Variabilidad.

Una de las partes mas delicadas en la investigacion de Calidad, son las expectativas
de la Organizacion y de las Personas que la inlegran, las. cuales juegan un papel
definitivo en la evaluacién de la calidad de! serviclo que producen. - E! efecto de las
expectativas en las observacion estd claramente demostradv en: la investigacion
conductual (Rasenthal, 1976: Bastar y Morales, 1979), por lo que la medicion de las
Normas de Calidad debe realizarse a través de  observadores mdepend:entes y
externos a la organizacién. Bajo la técnica de “Doble Ciego®, en donde ningan
observador sabe qué tipo de datos se esperan, por lo tanto no tiene informacion acerca
de lo que es un “Buen" o "Mal* servicio, salvo a juicio personal; el cual no puede ser
eliminado del proceso de observacién; pero su efecto se trata de disminuir mediante la
definicion lo mas objetiva posible de las conductas a registrar.  (Bastar, G.S.
“Metodologla para la Evaluacién de la Calidad de Servicio”. Memorias de la 2% Reunion
Interdisciplinaria en Calidad, Productividad y Desarrollo en. las Orgamzaciones
Huatulco. Oax. México 1994),

LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA,

Al esbozar lo anterior, se espera que una compafla de servicios conozca el
mercado, para evaluar serviclos complementarios y. compelitivos, y legistacion,
incluyendo salud, seguridad y normas ambientales, y codigos de practica, Los servicios
nuevos y modificados también deben pasar por procedimientos de validacién y se
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debe hacer un chequeo antes de !a introduccion de cada servic.. También se espera
la evaluacion del cliente sobre el servicio de calidad, asl como también, una
auloinspeccion, accion correctiva para servicios que no cumplan con los requisitos, un
sistema de control de mediciones y un esquema de mejoramiento de calidad.

Enfoque recomendado:

« Analice los procesos que utiliza en su seivicioy su entrega. Prepare instrucciones
detalladas en forma de procedimientos para la instruccién del personal.

« Disene e implemente controles, auditorias y revisiones.

¢ Defina el Manual de Calidad para que refleje su sltuacién.

» Aseglrese de que todas las normas, reglamentos tales como salud, seguridad y
ambiente, de produclas especificos y procesos de la industria, se cumplan.

2.5.2 COMPROMISOS DEL PERSONAL.

La norma hace un énfasis considerable en el compromiso y la motivacion del
personal y eslo es muy apropiado para una organizacion de servicios en la que el
impacto del compromiso mejorado y la moral se reflejardn de inmediato tanto en el
servicio como en {a reaccion del cliente.

Mucho de lo que se exige en esta seccién lleva a la capacitacién y a la comunicacion
y parece que una forma prdctica de lograr las tres cosas seria desarrollar un médulo de
capacitacion, posiblemente con un video, dado que las servicios son muy visibles vy
hasta pueden ser dramaticamente buenos o malos. (Rothery Brian, 1994).

Las arganizaciones que sobresalen en calidad de servicio generalmente invierten
mucho en capacitacién de personal y en el proceso en general de comunicacién de
calidad, para ellas, la inversion es sencillamente parte el costo de hacer negocios, sus
gjecutivos creen gue el entrenamiento y desarrollo en la linea de contacto con el
publico no en mas que el desarrollo de! producto, ellos se dan cuenta que los
empleadas son el producto mas importante y que merecen atencion adecuada para
asegurar que sean el mejor producto posible.

Una cultura de servicio se define como: "Una farma de hacer las casas que valora
enormemente la calidad de servicio, puesto que esta cumple una funcién basica en el
éxito de la empresa”. Una cultura es un centexto social que influye sobre los madas de
como se comportan y se refacionan las persanas,

Es necesario cambiar en la administracion los procedimientas, la reaccién pasiva; la
nueva mentalidad de ser activa, empresarial y de mayor alcance, las razones y la
motivacion para que adquiera la nueva mentalidad y utilice esle nuevo plan de ataque y
una cultura de seivicio.
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Los gerentes deben hablar y tomar cunio modelo la idea de que el cliente es primero
para lograr una coincidencia entre el hacer y el hablar; el cliente es la clave del negocio.
El servicio es el nuevo estandar por medio del cual los clientes estan midiendo fa
actuacién de una organizacion: es el limite competitivo, es decir; servicio son las
actitudes que tenemos y las acciones que tomamos, las que hacen sentir a
nuestros clientes que estamos trabajando por ellos e Interesados en eilos,

Otorgar servicio implica el cuidado que pongamos en detectar las necesidades de
nuestros clientes y tomar las acciones correspondientes para satisfacerlas de manera
optima. El servicio es intangible, no podemos cargarlo en el portafolios, reside en cada
uno de nosotros y tiene efectos de larga duracién en el cliente y de un orgullo
profesional para qulenes participan en proporcionarlo.

El servicio de mayor calidad hara destacar a la organizacion de competencia y es ahi
donde deberemos comprometernos a proporcionar este servicio de calidad al cliente en
beneficio de todos (personal de la organizacion, cliente y proveedor). Al hablar de
servicio intrapersonal, ante todo, debemas dirigir la mirada hacia uno mismo como
persona ya que ninguna clase de servicio se puede dar sin que intervenga el ente
humano.

Comercializacién interna. Si a sus empleados no se les vende la calidad del servicio
que presta su organizacion y la importancia de sus aportes para brindario, no existe
forma alguna de que. puedan venderie el servicio al cliente. Asi que es fundamental
obtener el compromiso de la gente. (‘La Cultura del Servicio”. Memorias del 5°
Congreso Nacional Y |i Iberoamericano de Psicologia del Trabajo. Guanajuato 1994),

La atencién al cliente resulta trascendente para cualquier empresa; el servicio puede
constituir una nota caracteristica de la misma, cualguiera que sea su girg. En.la
actualidad, no importa la tecnologla mas avanzada si el serviclo estd acargo de
personas incompetentes. - No basta tener las buenas intenclones de- proporcionar
buenos servicios, es preciso llevarlas a la préctica.- La calidad en el servicio no se logra
con prédicas a respecto es preciso .implantar una nueva cuitura empresanal al
respecto.

La cultura constituye el conjunto de valores, creencias, in’terpretaciones sobre y las
formas de actuar en el mundo; es precisa-hacer hincapié en la-actuacién: puede verse.
en los vestibulos de muchas empresas sus misiones; con frecuencia, se declara ahl la
importancia del servicio y del ser humano.

Empero, las acciones con frecuencia van en sentido contrario; en todos los casos, la
distancia entre la prédica y la accién conduce a un deterioro de la |magen. auna
frustracion. La calidad en el servicio es una filosofia, no sélo pensada sino actuada dia
con dla. (Aras, G.F. "La Calidad de Servicio como Estrategia de Competencia "
Memorias de la 3% Reunion Interdisciplinaria en Calidad, Productividad y Desarrollo en
las Organizaciones. Huatulco. Oax. México 1995).
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2.6 OTRAS NORMAS.

2.6.1 LA NORMA DE MANEJO AMBIENTAL.

Se habia publicado la primera norma de manejo ambiental del mundo bajo el titulo
de BS 7750. Este interesante nimero indica su relacion con la BS 5750, la norma de
manejo de calidad de la BS! que fue el modelo de la ISO 9000. A medida que surgia la
norma hubo indicadores de que el mundo se movia hacia la adopcion de una norma de
gerencia ambiental junto con la 1SO 9000, para que las compaiiias pudieran asegurar
que tenian tanto una “gerencia de calidad" como "limpias y verdes"

La 1SO 8000 trata principalmente con el control de los pasos de produccion o
servicios en el producto principal o las dreas de servicio, mientras que la BS 7750 trata
sobre los temas del ambiente afectados por el disefio de producto, procesamiento, uso
final y disposicion (ltima, incluyendo empaque. También incorpora procedimientos de
prevencién para salud, seguridad, emergencia y accidentes. 1.os principales puntos de
similitud entre las dos normas parecen ser los siguientes:

« La misma persona, el gerente de calidad, esta en la mejor posicién para dirigir
ambos, excepto donde demandas ambientales extremas como una gran industria
procesadora, requieran un gerente ambiental.

El enfoque desde la politica a la capacitacion es ei mismo.

E! abastecimiento es el mismo. ‘

Las demandas de auditoria son similares.

Las necesidades y los métodos de control de documentos son las mismas.

2.6.2 LOS REGLAMENTOS DE SALUD Y SEGURIDAD.

A medida que surgié la norma ambiental, la legislacion: gubernamental nacionat’
estaba implementando reglamentos de saiud y seguridad en todo' el mundo. Tanto. la
ultima versién se la 1S0 9000 como 1a nueva norma de. gerencia ambiental requieren
que los sistemas de control cubran salud ocupacional y seguridad.  1SO 9000 es un
vehiculo para la incorporacidn de las  demandas de la salud y la seguridad y:para la
safisfaccion de los inspectores de salud y seguridad; sin embargo, la BS-7750"es un
vehiculo alin mejor. (Rothery Brian, 1994).
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OBJETIVO GENERAL

En el presente trabajo se pretende determinar la Participacion del
Psicologo como Facilitador de los Procesos del Aseguramiento
de la Calidad; delineados en los enfoques Conceptuales

y Tedrico-Bibliograficos.
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METODOLOGIA PARA EL ANALISIS E

INTEGRACION DE LA INFORMACION

La Metodologia de trabajo que se empleara es la siguiente:

1. Consulta a Bancos Bibliograficos de Datos.

2. Recopilacién de informacién Bibliografica, Documental, Grabada, Entrevistas
y de Apuntes de diferentes Conferenclas a cerca del tema; de Foros en
donde distintas Empresas expresaran sus experiencias en Certificacion 1SO
9000.

3. Recurrir a fa Coordinacion de Ingenieria Industrial de fa Facultad de
Ingenierfa de la UNAM, para Asesorias con Profesores involucrados en el
temade 1SO 9000.

4, Realizacion de Entrevistas a Personal responsable de Progrémas de
Calidad total, de Normas Internacionales de Calldad 1SO 90C0 'y de
Implantacién y Certificacion 15O 9000, en organismos como es:. SECOF!
( Secretaria de Comercio y Fomento. Industral ) enla DGN . ( Direccion
General de Normas ), en el- IMNC ( Instituto Mexicano de Normalizacion y
Ceffificacion A.C.) y Ledn Paniagua Consultores.

5. Andlisis bibliografico de la funcién Profesional  del  Psicélogo en el
ambito de la Calidad.

6. Desarrollo de un analisis de toda la informacién recabada de acuerdo al
propsito del presente trabajo.
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FUENTES DE INFORMACION

La revisién documental se realizar4 de acuerdo a la recopilacién sobre el Tema de
Normas Internacionales de Calidad 1SO 9000, Aseguramiento de la Calidad y
Psicologla Industrial; tanto en Libros, Manuales, Tesis, Conferencias, Entrevistas y
Foros de Experiencias en Certificacién 1ISO 9000, en donde algunas empresas como:
El Centro de Investigacion y Desarrollo Condumex S.A de C.V. (IS0 9001), Compafila
Hulera Tornel (ISO 9002) y Bic, No Sabe Fallar, S.A. de C,V. (ISO 9003); Expresaran
su experiencia en la Implantacion, Desarrollo y Certificaclén. del Slstema de
Aseguramiento de Calidad con Normas 1SO 9000. Se recurrira a las Librerias,
Bibliotecas de la Facultad de Contadurfa y Administracién, de la Facultad de Psicologfa,
de la Facultad de Ingenieria, asi como a la Coordinacion de:Ingenieria Industrial para
asesorfas sobre el Tema de ISO 9000; a ia Biblioteca Central de la UNAM 'y ‘&a'la
Biblioteca de fa DGN (Direccién General de Normas), ‘Se realizaran visitas a SECOFI
(Secretarla de Comercio y Fomento Industrial), DGN (Direccién General de Normas), al
IMNC (Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién A.C.) y..a Le6n Paniagua
Consultores.
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3.1 EL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

Para comprender los principios de organizacion, es preciso pensar en la estructura
de los sistemas de administracion de la calidad.

Nivel 1: En la clspide de la organizacidn, en el nivel 1, se encuenlra la alta
direccion; este es el nivel organizacional en el que se realiza la planeacion y se toman
las decisiones: sobre (a direccion, el proposito y la cultura; aqul se lomarda la decision
de instalar un sistema de administracion de la calidad.

Nivel 2. A la mitad de la organizacidn se encuentra el nivel de administracion de
operaciones; aqul las personas dirigen la implantacién de las politicas organizacionales
que se formulan en el nivel 1. Estas personas forman un grupo clave en cualquier
sistema de administracion de la calidad, porque son quienes interpretaran las politicas
de calidad y desarrollaran los procedimientos funcionales que todos seguiran.

Nivel 3: En la base esla la fuerza de trabajo, las personas que siguen ios
procedimientos que se basan en las politcas y que representan la‘ capacidad
praductiva de la organizacién. (Waller Jenny, Allen Derek y Burns Andrew, 1995).

ISO 9001:1994 Expresa los criterios (20 mencionados en el Capitulo 2) a usar
cuando el contrato acordado entre compaflas (cliente-proveedar) . requiere la
demostracion del proveedor de su capacidad para disefar, producir, instalar.y dar
servicio a un producto. Actualmente mas de 68 palses han adoptada estos estandares
y en un futuro proximo el poseer el “Certificado de Registro” dara una gran ventaja en-el
mercado, debido a‘la mejora €n la calidad y la imagen de ser ‘superior a los. no
registrados, mas alin, se augura que el estar registrado sera esencial para vender.en el
mercado internacional,

Para una empresa que tenga intenciones de Implantar un Sistema de Calidad en
conformidad con la serie ISO 9000, se recomienda aplicar la estrategia siguiente: -

» Identificar la terminologia: 1SO 8402.

+ Comprender la filosofla de las normas, sus caracteristicas; modelos y requmtos
¢ Seleccionar el modelo mas adecuado a su actividad.

o Estructurar el Sistema de Calldad: Elaborarlo, |mplantarlo y mantenerlo.

El Sistema de Calidad debe ser adecuado a las actividades y productos de la-
empresa, Ciertos elementos descritos en las normas: se aplicaran y otros podrén ser
dejados de lado; las normas describen lo que es buena practica, pero no dicen coémo:
deben de ser operados los procedimientos y controles, esa lo define el que implanta el
sistema de calidad. (Paniagua, B.L. “ISO 9000:1994 Y CapaCltacion" Memorlas de la
3 Reunion. Interdisciplinaria - en. Calidad, Productividad 'y Desarrollo en las
Organizaciones. Huatulco, Oax. México 1995).
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3.1.1 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD Y EL
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS.

Todas las decisiones, asignacion de recursos, formulacion de politicas y acuerdo en
procedimientos podrian ocurrir como parte del establecimiento del sistema de
administracion de la calidad; en este caso, la redaccidn del manual ser solo cosa de
reestructurar y registrar todas las decisiones sobre el sistema de administracion de la
calidad que ya se posee. La necesidad de crear un manual muchas veces lieva al
proyecto de administracion de la calidad; en efecto, la lista de contenido dei manual
puede actuar como plan de implantacién.del sistema.

En ta seleccion final det manual de politicas de calidad, es preciso proparcionar una
visién general del sistema de administracion de la calidad en Ja organizacion; aqul es
preciso definir: El alcance de! sistema de administracion de la calidad para el registro y
las retaciones enire el sistema de administracién de la calidad y los requerimientos I1ISO

9000.

Para cumplir el manual de patiticas de calidad, es preciso demostrar comao cumpte el
sistema de administracién de la calidad con los requerimientos de iSO 9000; eslo se
puede hacer por medio de una lista de los elementos de la norra de administracion de
calidad y haciendo referencias cruzadas entre éstos y fos procedimientos particulares
que se tienen Instalados, para demostrar que los requerimienios de la norma-de
administracion de la calidad se cumplen en la organizacién. Es posible decir, por lo
tanto, que el éxito o el fracaso de la implantacién de todo el sistema de administracion
de calidad se relaciona con cudn bien se presentan los procedimientos; vale la pena
invertir un poco de tiempo para enconirar en estilo que permita comunicarse con
eficacia con el personal en Ja organizacidn. Las personas tienen la fuerte tendencla a
suponer cosas y una gran antipatia a verificar. la norma puede ayudar a cambiar esa
cultura, en los fugares donde existe, haclendo que (a verificacién sea mas facil que fa
suposicidn; ia flexibilidad.-es as{ mismo un importante beneficio de la implantacién de la
norma, ya que el conocimiento no se confina a las personas, quien qulera hacerlo,
puede descubrir fo que necesita del sistema, sin tener que confiar en una persona en
particular. (Waller Jenny, Allen Derek y Burns Andrew, 1995). ‘

La implementacion de SO supone cambios radicales en los sistemas operativos y en
fa cultura de trabajo de 1a empresa, por tanto, el direclor general se debe involucrar
totaimente a partir de la organizacién, planificacion, consecucion y pasos. siguientes.
La responsabilidad de coordinar e implantar el sistema queda a cargo de un comité de
supervision y de un grupo de trabajo designado para este fin,

El comité de supervisian lo integra el dtrector y los gerentes o jefes de depanamento
de la empresa. Sus responsabilidades abarcan el determinar fa polmca de calidad,
planear el proyecto ISO 9000, asignar los recursos necesarios para ef proyecto,
coordinar las labores de cada departamento y supervisar y controlar los proyectos.
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Sus reuniones pueden ser quincenales 0 mensuales; el comité puede apoyarseen el
grupo de trabajo o en el departamento de aseguramienlo de la calidad, cuyos miembros
seran los representantes de cada area operativa y se encargaran de evaluar las
operaciones actuales, preparar el manual de calidad, capacilar al personal, coordinar
las actividades de implementacién en cada area y organizar auditorias periddicas.
(Barrera, C.A. Tesis 1995).

Con la decision de adoptar politicas de calidad, la SO 9000 facilita todo, porque
ahora todo lo que la gerencla necesita hacer es "Ir por la ISO 9000" y todo to que esta
decision implica, desde asignar responsabilidades para instalar el sistema hasta
salicitar su certificacién y registro ante la agencia nacional de acreditacion. Por otra
parte, la norma significa un nimero especifico de ventajas para el fabricante, en adicidn
al logro del estatus y certificacion implicitos; entre ellas podriamos listar las siguientes:

1. Mejoramiento en la elaboracion, productividad, calidad gerencial y calidad en el
trabajo.

2. Reduccion de desperdicios, reprocesamientos y chatarra.

3. Mas orden y limpieza.

4. Mejoras en la comunicacion y moral del personal.

5. Mejoras en la relacién cliente-vendedor.

Conviene advertir que la norma no necesariamente convertird: todo negocio
manufacturero en una unidad altamente productiva, decir esto equivaldria a una
supersimplificacion de la-realidad en un mundo cambiante y necesitado de gerencias
talentosas, pero si eliminara muchas de las innecesarias aberraciones y confusiones
por deficiencias en la comunicacion, y representa un practico sistema de control,

La teoria de la declsion estadistica; Las decisiones estadisticas son el corazén de
las decisiones relacionadas con la calidad de los produetos y su control, ‘Por medio de
las estadisticas, un gerente puede determinar los riesgos de la baja calidad que esta
dispuesto a tolerar y, con la ayuda de procedimientos adecuados para la toma de
muestras, puede mantener la uniformidad de sus productos dentro” de limites
especificos, y saber con qué frecuencia puede dejar pasar de manera errénea. un
defecto. ‘Un acercamiento- mas racional y usualmente menos costoso es &l que los
iideres traten de anticipar la necesidad de un camblo' y desarrollar ideas mas creativas
antes de que se presenten serios problemas.

Los gerentes de las empresas, tanto en las organizaciones privadas como en las
piblicas, estdn experimentando nuevas estructuras de organizacion; nueves estilos de
administracion, nuevos medios de comunicacién y muchas innovaciones adicionales;
han obtenido claves a partir de las cienclas del comportamiento que llevan'a nuevos
sistemas de recompensa y compensacion. (Rothery Brian, 1994).

Los beneficios que se obtienen al |mplementar en |a industria las Normas Oficlales
Mexicanas basadas en ISO 9000, son los siguientes;
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a) Caracleristicas y/o especificaciones que deban reunir los productos y servicios
cuando éstos puedan constituir un riesgo para la seguridad de las personas a
daftar la salud humana, animal, vegetal, el medio ambiente general y laboral, o
para la preservacion de recursos naturales.

b) Las caracteristicas y/o especificaciones relacionadas con los instrumentos para
medir, los patrones de medida y sus métodos de medicion, verificacién,
calibracion y trazahilidad.

c) Las caracteristicas y/o procedimientos de envase y embalaje de los productos que
puedan constituir un riesgo para la seguridad de las personas.

d) Las condiciones de salud, seguridad e higiene que deberan observarse en los
centros de trabajo y otros centros publicos da reunion.

¢) Las caracteristicas y/o especificaciones, criterios y procedimientos que permitan
proteger y promover el mejoramiento del medio ambiente y los ecosistemas, asi
como la preservacién de los recursos nalurales, la salud de las personas,
animales o vegetales.

f) Las caracteristicas y/o especificaciones que deben reunir los equipos,
materiales, dispositivos e instalaciones Industriales, comerciales, de servicios y
doméslicas para fines sanitarios, agrlcolas, ecolégicos, de comunicaciones, de
seguridad o de calidad y particularmente cuando sean peligrosos.

g) Las caracterlsticas y/o especificaciones que deban reunir los aparates, redes y
sistemas de comunicacién, asl como vehlculos de transporte, equipos y
serviclos conexos para proteger las vias generales de comunicacion y la
seguridad de sus usuarios.

h) Las caracteristicas y/o especificaciones, criterios y procedimientos para el
manejo, transporte y confinamiento de materiales y residuos industriales
peligrosos y de las sustancias radicactivas. (Ley Federal Sobre Metrologla y
Normalizacion, 1992).

Estandarizacion Administrativa: Este elemento juega un papel determinante en la
involucracién del personal de una Organizacion y ademas define su rol en la
"CONTRIBUCION INDIVIDUAL Y GRUPAL AL OBJETIVO GENERAL DE CALIDAD DE
DICHA ORGANIZACION". Asegurar la calidad de los productos y servicios, operar con
los mlnimos costos y mejorar continuamente requiere de la colaboracién de todos los
Departamentos y personal de una Empresa; cada quien es responsable de la calidad
de Io que hace. La Estandarizacion Administrativa es esencial y es uno de los
primeros pasos que hay que dar en el Desarrollo de un Sistema de Calidad Total.

El proceso de Estandarizacion Administrativa como uno de los elementos integrales
del Modelo de Calidad Total es el vehiculo mediante el cual se define la contribucion de
la Empresa, las Areas y los Departamentos de la misma en la blsqueda de la
SATISFACCION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES
TANTO INTERNOS COMO EXTERNOS,

MISION:' Se redacta la mision de la empresa, del Area y Departamento
correspgn_dmnle procurando siempre que esta vaya alineada a la Misién de la Empresa.
En la Misién se sefiala la razon de ser de la empresa, 4rea o departamento, el porqué

58



CAP.)
BASES ELEMENT. PARA IMPLANT. LA ADMON. DE LA CALIDAD CON LA INTERV. DEL PSICOL,

de su existencia y su responsabilidad para con sus clientes exlernos e intemos y se
redacta en términos técnicos, es decir, el porqué, para qué y el qué.

Consideramos que este proceso de elaboracion y redaccion de la Estandarizacion
Administrativa es un medio eficaz de responsabilizar, concientizar e involucrar a todo el
personal de la Organizacién en el logro del objetivo de Calidad Total. Una vez que se
tienen definidas y debidamente redactadas las Estandarizaciones Administrativas por
Areas y Departamentos, el paso a sequir es el establecimiento de compromisos en la
relacion cliente-proveedor interno. (Santamaria, M.C. "Estandarizacion Administraliva:
Contribucion Individual y Grupal al Objetivo General de Calidad”. Memorias del §°
Congreso Nacional Y I! Iberoamericano de Psicologla del Trabajo. Guanajuato 1994).

¢LQUIEN ES EL RESPONSABLE DE IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE CALIDAD?

Al elaborar un programa de aseguramiento de la calidad dicha necesidad sera
determinada por la alta direccion, tomando en cuentla las actividades de la organlzacion
de que se lrate. La alta direccion es la lnica que lo puede hacer, ya que tiene una
vision global y completa de la organizacién y que conaoce todos los sistemas, como
administracién de ventas, finanzas y auditoria, personal, salud y seguridad, etc., como
funcionan y cédmo no lo hacen. Asimismo son las (nicas personas con una vision
completa de a dénde quiere r la empresa, qué sucede en el mercado, qué quieren los
clientes, las tendencias futuras, etc., de modo que son los' Unicos que pueden asegurar
que la adminlstracién de la calidad lleve a la organizacion a donde ésta necesita Ir.

Dicho ejecutivo no podria realizar solo todas las actividades necesarias para producir
los artlculos o servicios, a menos que se trate de una organizacion de sélo una’
persona. Tienen que delegarse actividades, y al hacerlo debe existir 1a seguridad de-
que los empleados estén - calificados, sean experimentados y capaces de realizar la
tarea para la que se les contratd. La calidad no deben determinarla "otros"; debe ser
requisito fundamental de cada persona dentro de una organizacién sea el responsable
inicial por la calidad del trabajo y todo el personal debe practicar el aseguramiento de la
calidad en sus actividades diarias.

Nombrar un representante de la calidad; este es un requerimiento_obligatorio de la
norma. Es preciso asegurar que alguien en la organizacion conoce a fondo el manual
de administracion de la calidad. Los representantes de administracion de calidad
pueden contar con diversos antecedentes, pero las cualidades que se requieren son:

a) Comprender la organizacion.

b) Una visién general del sistema de administracion de calidad.

c) Buenas ' habilidades . personales, como tacto, diplomacia; tenacidad, sentido
conmin y creatividad.

Esta persona sera "duena” del manual y cuidara de lo que le ocurra. (Waller Jenhy,
Allen Derek y Burns Andrew, 1995), ‘
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Las responsabilidades de Ia direccion son:

. Politica de calidad.

. Organizacion.

. Revisién del sistema de calidad por la direccion.

. Manual de aseguramiento de Calidad.

. Voluntad demostrada (por escrito) de Compromiso.

. Asignacién de responsabilidades.

. Acopio de equipos, tecnologias, procesos, herramientas, personal, organizacion
y lo que se requiera para que se pueda desarrollar el trabajo.

. Un sistema de direccion y control (es indispensable).

. La direccién debe documentar la periodicidad de la revision de su sistema de
calidad para asegurarse que éste mantiene su constante eficacia y adecuacién,
asl como su actualizacién permanente.

NO DLW -

w o

En la busqueda constante de una mayor competitividad de las organizaciones a nivel
mundial, algunas de ellas han o estan, en procesos de mejora continua, bajo la
filosofla, principios, técnicas y herramientas en Calidad Total y Productividad. Uno de
los elementos fundamentales e imprescindibles para el éxito de estos, es el rol y
funciones concretas que los ejecutivos deben llevar a cabo.  Ei Profesional y sus
aportaciones en un campo que hasta ahora (y no por ello se justifica) ha sido tipico de
Ingenieros, Administradores, etc., y que sin embargo, cada vez mas se requiere de la
vision y aportaciones de especialistas en la conducta humana #n las organizaciones,
como es el caso de Psicologos, en palses como Estados Unidos, Espaiia, de
Latinoamérica y México.

Ante un estudio de la planta productiva mexicana se pudo establecer que los
principales obstaculos para la modernizacién son la falta de financiamiento, ausencla
de una cultura de calidad y productividad, calificacién de la fuerza de trabajo y
conocimiento empresarial tecnolégico, organizacional y de los mercados. (Toledo, G.
1992). *“Sugestivos e interesantes son los resultados de los obstaculos que hoy
impiden una competitividad en los escenarios laborales mexicanas, factores que ya
eran desde hace mucho tiempo conocidos pero ignorados u ocultados, hoy nos toca
enfrentarlos...” (Patifto, 1994. Curso Introduccion a la Calidad Total para Ejecutivos).

La importancia del rol de los empresarios y ejecutivos en los procesos de cambio
hacia la calidad total y productividad es fundamental e indispensable como requisito
previo. ‘Al frente de las compariias de calidad . .no hay directores, sino lideres
dinamicos; personas que demuestran una conviccion tremenda por lo que hacen y un
compromiso absoluto de hacer lo apropiado para el cliente” (Horovitz, J. y Jurgen, P.
1993). Desechar el miedo es basico para lograr la participacion, involucracién y
compromiso del personal.

En un estudio realizado en cuatro empresas del sector servicios en banca, tarjeta de
crédito, bolsa de valores y mantenimiento de aparatos, los autores (Zeithaml,
Parasuraman y Berry, 1993) encontraron que “muchas de las percepciones o
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creencias de los directivos sobre lo que espera el consumidor de un servicio de alta
calidad caincidieron con las expectativas expresadas por los clientes... Sin embargo
también se hizo evidente la existencia de un cierto numero de discrepancias..los
ejecutivos de las empresas de servicio no siempre son del todo conscientes de qué
caracteristicas indican, para los clientes, una alta calidad en el servicio... Sin embargo
un tépico que se repitid en nuestras entrevistas con los directivos fue fa dificultad que
éstos encontraban para convertir las que entendian que eran las expectativas de los
usuarios en especificaciones o narmas de calidad del servicio”.

El ejecutivo en un proceso de calidad total y productividad debe aplicar todas las
modalidades y tipos diferentes del trabajo en equipos de mejora, que hoy ya existen
para hacer participar, involucrar y comprometer a las persanas. (Patifio, 1993).

El rol del ejecutivo en el reconocimiento hacia la mejora continua es complicado y
delicado ya que requiere para su disefia considerar variables tales como- tipos de
estimulos y consecuencia, tipos de conductas y desempefios a reconocer especificos,
personal efectivo para otargarlos, y destinatarios como individuos y equipas, "Por atro
lado me he dado ctienta en mi labor como consuitor en: calidad total que en las
organizaclones se piensa exclusivamente que el sistema de reconacimiento actta
sobre el trabajo en equipo y no en los individuos y sus recomendaciones sobre mejora
continua”, (Patifto, 1994).

Los ejecutivas tienen tareas concretas que desempefar en este asunto
psicolégicamente complicado y que podemos resumir en participar visiblemente en el
praceso, acorde a los fineamientos del mismo que en cada empresa se deba llevar a
cabo. En un programa integral de capacitacion en Calidad Total en {as oficinas de ia
corporacién mundial en Piltsburgh, PA, Dentro de los materiales de los cursos y
seminarios, inciuyeron ocho elementas que a su crilerio integran-el rol del ejecutivo en
procesos de mejora en calidad total. Ellas son: (adaptado de ALCOA, 1989).

1. Servir de modelo.

2, Establecer puntos de referencia con ia competencia (Benchmarkmg)

3. Usar los procesos y herramientas en calidad.

4. Comunicar y alentar la comunicacion.

5. Fomentar actividades de retroaiimentacion;

6. Fomentar trabajo en equipo y participacion en general.

7.-Dar reconocimiento a quienes practican ei fiderazgo a través de 1a calidad.
8. Proporcionar un ambiente de apoyo, ‘

En estos elementos podemos clasificar las aportaciones de tedricos y practicos en el
tema, asl como experiencias en mi ejercicio profesional en este campo. En ultima
instancia, estos son asuntos que involucran la conducta y comportamienta humanao def
personal, en todos los roles que se esperan de la administracion. (Patifio, P. H. “Roles
y Responsabilidades del Ejecutivo en Calidad Total”. Memorias de la 2° Reumén'
Interdisciplinaria en Calidad, Productividad y Desarrolio en las Organlzaclones .
Huatulco, Oax. México 1994).
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3.1.2 EVALUACION PARA LA IMPLEMENTACION.

Se presenta el manual de administracién de la calidad para una evaluacion formal, y
después el mantenimiento y desarrollo del mismo durante tanlo tiempo como la
empresa exista 0 mantenga el compromiso con la administracidn de la calidad. Es
importante acentuar que el desarrollo del manual de administracion de la calidad no
termina con el registro 1SO 9000, sino que sdlo se desplaza a una fase diferente;
demasiadas organizaciones dejan de pensar respecto al contenido del manua! una vez
que éste fue aprobado de manera formal por los evaluadores ISO 9000, olvidando que
la organizacién continuard cambiando y desarroltandose y que por lo tanto el primer
ejemplar del manual de administraclon de la calidad tarde o temprano sera obsoleto, si
se trata de manlener la organizacion de acuerdo con un conjunio de normas que ya no
tienen aplicacion, pronto se vera a 1SO 9000 con desilusion.

El primer trabajo del evaluador sera mirar el manual de administracion de calidad; el
evaluador sera muy minucioso para asegurarse que el manual, contiene o hace
referencia o toda la documentacion necesaria para cumplir con los requerimientos de la
norma 1SO 9000; si se pasa algo por alto, el evaluador suspenderd el proceso de
evaluacitn hasta que se solucione el problema. La evaluacién es el proceso real de
auditorla externa, consiste en la verificacion por parte de un observador independiente,
de lo que se dice que se hace en realidad se haga; los evaluadores emplearan técnicas
familiares para los procesos de auditoria interna: preguntarén, revisaran y observaran.
Los evaluadores observaran la documentacion: -procedimientos, listas de revision y
registros de calidad.

Al final de la visita de evaluacion, los evaluadores llevaran a cabo lo que se conoce
como reunién de cierre con la alta direccién para: Presentar un informe verbal de io
que encontraron y decir cual serd la recomendacidn que haran para el registro

Para verificar que se mantiene, el evaluador efectuara visitas con alguna frecuencia;
la sabidurta popular dice que estas visitas pueden ocurrir en cualquier momento y que
no existe un aviso previo. (Waller Jenny, Alien Derek y Bumns Andrew, 1995).

La evaluacién es proceso por el que, con objeto de oblener registro (SO 9000, se
inspecciona y valida el compromiso de la empresa con la administracion de la calidad.
Para establecer e! proceso de evaluacion en movimiento se requiere, antes que nada,
elegir un organismo de cerificacion.

3.1.3 REVISION Y ACTUALIZACION DE.L ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD, '

Ningtn sislema, no importa lo efectivo que sea, se mantendrd actualizado
indeﬁnidamgntg; por tanto, la administracion debe de asegurarse de. programar ia
revisién periddica y sistematica y la evaluacién de todo el programa de calidad. - Esta

revision se realiza para asegurar que todos los sistemas dentro de! programa contintien
2
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siendo adecuados y efectivos. La responsabilidad para ejecutar esta revision pudiera
recaer en el equipo de trabajo que se reuniria a intervalos apropiados para discutir y
evaluar la repercusion del cambio en lo concemlente a la compaifa y sus sislemas de
calidad.

L.a norma internacional 9004, proporciona la siguiente informacion relacionada con
esta revision: La administracién de la compahia debe tomar medidas para la revision y
evaluacion independiente del sistema de calidad, estas revisiones las deben realizar los
miembros apropiados de la administracién de la comparila o personal independiente
compelente, segun lo decida la administracion.

El Procedimiento de Revisién: Con el fin de que la revision administrativa se realice
en forma sistematica y efectiva, sera necesario crear un procedimiento documentado
que debe identificar lo siguiente: Frecuencias de las revisiones, inicio de las revisiones,
asistentes, la revisién en sl, la documentacién de los resultados y la puesta en practica
de cualquier cambio.

La revisién en si: Existen varias partidas que podrian considerarse en la revision:
Los resultados de fas auditorias inlernas, la retroalimentacion del cliente (quejas), los
cambios en Ja situacion econdmica, legislacién nueva o actualizada, nuevos métodos
de negoclos, nueva tecnologla, etc.

Docuimentacion de los resultados; Cualquiera que sea el resultado de la revision,
debe documentarse.

Puesta en practica de cualquier cambio: Es preciso avisar a los responsables de
ejecutar cualquier cambio para que ellos lleven a cabo la accién apropiada. (Stebbing
Lionel, 1991).

3.2 ACTIVIDADES DEL PSICOLOGO EN LA PRIMERA ETAPA
DE IS0 9000.

Los psicologos que laboran en una organizacién' son un medio ‘de  desarrolio
humano, de bienestar y crecimiento para lograr que una empresa ¢ada-vez sea mas
competente dentro del mercado; el Psicdlogo del- Trabajo tiene la:capacidad -de
introducirse a una organizacién como un profesionista que maneja herramientas, para
analizar conductas y camblarias, obteniendo. asl, ademéas de un ambiente laboral
favorable, una calidad total en la productividad. Como se ha mencionado la noma de
calidad IS0 9000, comprende un trabajo en equipo riguraso, armonloso y competitivo,
el cual debe estar integrado por un grupo de individuos que compartan necesidades e
intereses, los cuales no obstaculicen actividades y contribuyan adecuadamente con sus'
tareas; de esta manera este grupo de personas se retne periddicamente :con ‘el
propésito de detectar, analizar y solucionar los problemas que se generen al realizar
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sus actividades dentro de la empresa; a través del uso de técnicas de mejoramiento de
la calidad y la productividad, dicho grupo debera promover el aulodesarrollo y
desarrollo mutuo entre los trabajadores, fomentando a su vez, la participacion activa y
consciente. Los miembros de este equipo deben trabajar siempre coordinadoes con un
supervisor, qulen a su vez forme parte de este grupo, en este caso se trata de un
Psicélogo que desempefie dptimamente su papel.

E! comité directivo de una empresa, puede estar integrado por niveles directivos y el
Psicologo, quien puede fungir como coordinador de calidad, donde operan los
trabajadores de calidad.

El aseguramiento de la calidad es responsabilidad y parte importante del desempefo
de trabajo de cada uno de los empleados que laboran en las empresas, su
responsabilidad por la calidad estd bien definida en su descripcion de puesto. El
asesor aconseja y orienta a los miembros del equipo de calidad, en especifico a sus
representantes, con respecto al buen manejo de las reuniones y la resolucion de
problemas; los orienta sobre la manera para mejorar la calidad y la productividad.

El Psicdlogo como representante de Norma de Calidad 1SO 9000 o coordinador de
ésta, puede establecer los objetivos de calidad para la empresa; es qulen puede
reporta directamente al consultor y al director de la. empresa; puede tener total
autoridad para asegurar que los objetivos y/o requerimientos de la calidad establecidos
sean entendidos, aplicados y mantenidos a través de toda !a organizacion. Puede ser
el representante para administrar e} sistema de calidad y tener e! pleno respaldo del
consultor y tos miembros del comité directivo para ejecutar acciones que.considere
necesarias para cumplir con su responsabilidad, Puede organizar las revisiones
gerenciales, para evaluar el desempeiio del negocio (empresa, calidad-productividad) y
asegura la adecuacion y efectividad del sistema de calidad, ésto es, coordinar y
establecer una reunion mensual para revisar resultados y estatus del proceso de
mejora continua.

Puede formar, coordinar y supervisar a un comité de calidad, para.revisar
continuamente el plan ISO 9000. Una de las actividades del Psicélogo sera desarrollar
descripciones de puestos de cada &rea de trabajo, para todos los empleados; puede
describir y controlar procedimientos y planes de trabajo para darios a conocer ontre
todas las dreas de la empresa, estableciendo listas de procedlmientos controlados;
Puede desarrollar matrices de desemperio para definir los recursos necesanos para
capacitacion en todas las dreas de trabajo,

La instauracion y el funcionamiento dél equipo de calidad, Impl:ca capacitar formal y.
adecuadamente a los diferentes empleados, un buen programa de capacitacion brinda
alos participantes una descripcion detallada de las funciones que deberan desempenar
dentro de un sistema de calidad. asi como !a informacién suficiente sobre las técnicas
que emplearan para cumplir objetivos a alcanzar, (Barrera, C. A Tesis 1995) '
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3.2.1 LOS RECURSOS HUMANOS COMO FACTOR IMPORTANTE EN
LA ORGANIZACION.

La Administracion de los Recursos Humanos y e! impacto que tiene el Factor
Humano en a Calidad del Trabajo y en la Productividad, se ha significado a través del
tiempo, como una de las actividades mas importantes en ef desarrollo y crecimiento de
las organizaciones y dentro de la economia de un pais. Se debe de identificar aguellos
elementos que de alguna forma influyen en el comportamiento y actitud de los
empleados hacia el trabajo, y lograr que los dirigentes obtengan un conocimiento
amplio de los estilos de liderazgo o de las diversas formas de motivacion que pueden
utilizar en un momento dado, para incrementar la calidad en el trabajo.

Los Recursos Humanos como factor primordial en la productividad y calidad dentro
de las empresas esta sujeta a la;  Capacitacion, motivacion, comunicacion, estilos de
liderazgo y a mejores condiciones ambientales de trabajo. Una de las funciones mas
importantes es la capacitacién y el adiestramiento, en virtud de considerarse como
instrumentos generadores del cambio organizacionai y del cambio conductual.

Se considera que el cambio por medio de la capacitacién, es muy importante, porque
en ultima instancla tiene por objeto modificar las actitudes, los valores y el
comportamiento de las personas, es decir, lograr un cambio de tipo conductual en ellas.
Para ello, es necesario conocer previamente, cuales son las necesidades por las que
se debe impartir dicha capacitacion. Es importante por un lado proporcionar
capacitacion y adiestramiento para la obtencidn de la productividad dentro ‘de las
empresas y por otro lado, la influencia que tiene sobre la motivacién de la gente. El
cambio que se pretende alcanzar, no involucra una transformacion parciai o total de la
personalidad del individuo, es decir, nicamente se limitara dicho cambio a modificar en
la medida de lo posible, las actitudes y el comportamiento de aqguel con respecto al
trabajo que desempedia; se puede decir que una forma de motivarlo, s a través de
demostrarle y asegurarle mejores expectativas de crecimiento y desarrolio. personal,
pero se requiere que tenga el suficiente interés'y predisposicion para participar.

Las organizaciones deben de conduclir el entrenamiento, motivacion y administracion
de sus recursos humanos, -con el fin de mejorar la calidad del desempefo;-a las
personas les gusta el desafio y cuando los dirigentes lo conducen adecuadamente, con
frecuencia exceden ias expeclativas en el desempefio. El trabajador, es el recurso mas
importante de una organizacién; es un recurso disponible y rico, entre todos los activos
de una empresa, ei recurso humano es el (nico activo que se valoriza, todos los demas
sufren depreciacion. Constituyen un activo con un potencial enorme para contribuir a
una mayor *productividad; este potencial se -identifica rapidamente con las
caracterlsticas de un trabajador sumamente productivo, quien tiene buenos atributos
para el desemperio de su labor, esta motivado, posee una orientacién positiva en su
puesto, es maduro, interactua con efectividad y espera liberar todo su potencial creativo
en el momento que se le brinde una oportunidad. (Pérez, S.J. Tesis 1990).
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Sobre 10s supervisores descansa la mayor responsabilidad en la administracion del
contrato, por ser estos quienes mayor contacto tienen con el trabajador, es
recomendable que se presente a los supervisores, por medio de cursos especiales, et
contenido del contrato y la interpretacion adecuada del mismo y, de ser posible,
deberan presentarse casos practicos y objetivos de aplicacion del contenido det mismo;
ademas la ley les otorga la categoria de representantes del patrén y, por tanto,
obligados a seguir el contrato y todas las normas de relacién entre los trabajadores y la
organizacion. (Arias, G.F. 1989).

3.3 EL AMBIENTE DEL MERCADO Y DE LA INDUSTRIA.

Se espera que, virtualmente todo fabricante, ya sea que venda a compradores
pliblicos o a multinacionales, adopte la norma y que produzca evidencia de que lo han
hecho, con e! objeto de que esta norma asl llamada "voluntaria” se est&, de hecho,
volviendo obiigatoria para propdsitos de mercadeo. Existen dos elementos
fundamentales en fa adopcion de ta ISO 9000; un elemento es la aceptacion y adopcién
de su filosoffa y su instalacién como norma, el otro, es obtener la aceptacion o
certificacion de un tercero que permita a la compania demostrar su estatus 1SO 9000 a
compradores y prospectos,

3.3.1 CONSIDERACIONES MERCADOTECNICAS.

La norma se esta volviendo obligatoria para muchos fabricantes que son subprovee-
dores de grandes corporaciones internacionales, especialmente en las industrias
electrénica, computadoras, aeroespacial, transporte, ingenieria y nuclear.

Aspectos Legales.

El principal aspecto legal de la 1SO 9000 es el hecho de que su agencia consultora
de normas ha sido aceptada por todos los organismos nacionales, tanto en’la
Comunidad Europea como en el CEN (Comité Europeo de Normas), como la norma
armonizada para el manejo de ia calidad. Ayuda a evitar reciamaciones por darios
cuando, tanto el producto indlvidual como el sistema gerencial, estén apoyados por una
norma de! producto y por la certificacion de que se opera con un sistema gerencial de
calidad acorde con la 1SO'9000. 1SO 9000 es una norma voluntaria, en cuanto a que
no existe ningin requerimiento legal directo que exija su adopcién.

Cambiar el Ambiente de Regulacién,
Es importante demostrar que aun las normas voluntarias pueden convertirse en un

requerimiento legal de una o dos formas; primero cuando son ia Gnica manera practica
de satisfacer las demandas de conformidad a una reglamentacién obligatoria, o de
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Las politicas crean expectaciones y en esta forma definen los papeles que deben
desempenar los administradores, supervisores y miembros de las cuadillas de. trabajo;
establecen modelos de comportamiento y de esta manera permiten que los
participantes planeen con un mayor grado de confianza. Uno de los subsistemas de
trabajo de politicas mas importantes en toda la organizacion consiste en las politicas a
ser seguidas en la Administracion de Recursos Humanos, que proveen gulas para-una
amplia variedad de relaciones de trabajo en la organizacion; descritas como politicas de
"personal", "relaclones industriaies", "relaclones de trabajo" o simplemente "de trabajo”,
estas guias identifican las intenciones organizacionales sobre reclutamiento, seleccion,
promocidn, desarrollo, compensacién, organizacién, motivacion y otros aspectos de la
direcclon y el liderato de personas en la organizacion de trabajo.

OBJETIVO Y PASOS INICIALES.

La I1SO 9000 define politicas de calidad como "e! conjunto de.objetivos.y directrices
de una organizaclion en lo que a calidad respecta, tal como son expresados por la alta
gerencia". La I1SO 9004 va un paso mas adelante al decir que la gerencia deberla
"desarroflar” y "proclamar” su propia politica corporativa de calidad; tambjén dice que la
gerencia debe dar los pasos necesarios para que la politica’ de calidad se entienda,
implante y mantenga. La politica de calidad por s misma no es suficiente: debe dar
objetivos a través de los cuales tal politica pueda expresarse. Los objetivos pueden ser
que los productos cumplan con clertas especificaciones, se adecuen aluso'y satisfagan
aspectos de seguridad, fiabilidad, etc. (Rothery Brian, 1994).

Proveer sistemas competitivos, productos y servicios que satisfagan totalmente |os
requerimientos de los clientes. internos y externos desde la primera.vez, a tiempo y:
slempre, La competencia es fiera y se vuelve cada vez mas fuerte; hacerlo bien y:
brindar un valor profesional, significa que todos deben desempefiar:bien su. papel.. La
calidad es, una gran extension, una posicién mental, una negativa a aceptar lo mas o
menos bueno o lo “casi bueno". Las tareas que pueden llevarse acabo son las-
sigulentes:

a) Determinar la condicidn de proveedores.

b) Establecer las especificaciones- acordadas para todas las compras, materiales y
componenles

¢) Establecer, revisar y formalizar los sistemas mternos desde Ia inspeccion de
recepcion hasta el embarque.

d) Preparar procedimientos detallados de trabajo para cada departamento.

e) Escribir el Manual de Calidad.

f) Revisar los contactos con clientes procedentes de sus pedidos, ordenes de -
compra Y retroalimentaciones.

@) Auditar el estado de orden y limpieza.

h) Preparar el plan y programa de capacitacion.

i) Programar auditerias internas.

j) Programar el proceso de Certificacion/Registro.
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3.4.1 RESPONSABILIDADES.

La ISO 9000 describe la administracion o gestion de calidad como "ese aspecto de la
funcién gerencial general que determina e implanta la polltica de la calidad". L.a ISO
9004 también establece que la responsabilidad por las funciones de aseguramiento de
calidad deberian delegarse a miembros del personal que sean independientes de las
aclividades sobre las cuales se esta reportando, lo que parece sugerir la necesidad de
un gerente de aseguramiento de calidad. Requiere que todo eslo sea claramente
definido, lo cual sugiere el uso de un organigrama en el que se indiquen exactamente
las lineas de autoridad y responsabllidad. Requiere de recursos, habilidades, equipo
apropiado para lo que se fabrique, inspecciones, pruebas y demas.

El Gerente de Calidad es la persona que la gerencia general piensa como la mas
adecuada para el trabiajo; conla experiencia y conocimientos siguientes:

1. Conocimiento de todo el proceso productivo, desde 1a entrada de materias primas
hasta el embarque del producto.

2, Habilidad para concebir y comprander sistemas.

3. Antecedentes en computadoras o analisis de sistemas,

Lo hermoso de fa serie de normas 1SO 9000, es que, aungue en ocasfones es diflcl
asimilarlas, se explican por s| mismas al momento de aplicarlas, Cada gerenie es
responsable por la calidad- de la operaclén llevada a cabo por su unidad; esta
responsabilidad incliye:

1. Preparacién de planes locales para recursos, incluyendo trabajadores. y
proceso, para brindar el producto y servicio requerido segun las normas definidas.

2. Hacer revisiones gerenciales de la operacién regulares conel objeto de |dent|f fcar
y resolver problemas de calidad.

3. Definir las tareas, aporte y objetivos de cada miembro del personal, con
referencia especifica a fas medidas relacionadas con la calidad, cada vez que
sea posible,

4. Asegurar que 1a unidad satisfaga los requerimientos del Manual de cahdad y de-
cualquier otro requisito operaclonal ‘

Cada miembro del personal tiene la responsabilidad de la calidad ‘en su'propio
trabajo; cada uno es especlficamente responsable de:

a) Trabajar de acuerdo con las mstruccmnes y lérmlnos de referencla provistos por
su gerente, ‘
b) Asegurar que los temas de calidad sean répxdamente sefialados a su gerente.

El Gerente de Calidad es el responsable de asegurar que ef sxstema de’ cahdad sea
revisado a intervalos definidos, para asegurar que los procesos y sistemas parala
gerencia de calidad son efectivos y que se estan cubriendo los objetivos. - ‘
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La introduccién de cualquier nuevo producto o de cualguier cambio en los procesos
existenles, operaciones, organizaciones, o procedimientos eslaran sujetos a un
proceso de planificacidn para su insercidn. Todos los planes serdn documentados y
acordados con el grupo de operaciones participante e identificara responsabilidades,
dependencias, riesgos y cualquler requerimiento especial o poco usual; los planes
ser4n revisados en puntos definidos. Al revisar los requerimientos se determinaré la
necesidad de un plan de calidad separado. (Rothery Brian, 1994).

3.4,2 REVISIONES DEL SISTEMA DE CALIDAD.

El proposito de esta revision es asegurar la continua efectividad del sistema de
calidad, por ejemplo revisar la efectividad de sistemas, procesos, procedimientos y
medidas. Una revisién de no conformancias identificadas ya sea durante las auditorias
intemas de calidad por miembros individuales del personal, a través de la accion
correctiva o memos de Eliminacién de la Causa de error, forma parte del proceso de
revisién del sistema de calidad.

Para asegurar que el trabajo que tiene un efecto en ia calidad, ya sea directa o
indirectamente, se lieva a cabo de manera conslstente y satisfactoria, procedimientos e
instrucciones de trabajo claros y efectivos estaran a disposicion de todo el personal que
realice tales tareas. Los procedimientos seran desarrollados y mantenidos para
controlar las funciones en: su totalidad, las instrucciones de frabajo local seran
desarrolladas y mantenidas para controlar tareas individuales donde sea necesario.

EQUIPO DE PRUEBA Y MEDICION.

Todo -equipo de inspeccién, prueba y medicién utilizado: para demostrar “la
conformancia de los productos, sus requerimientos especliicados seran mantenidos de
acuerdo a las instrucciones del fabricante cuando sea ef caso 'y ‘seran sijetos a
calibracién regular llevada a cabo por. una agencia de calibracién que cumpla:con'los
requerimientos de ia ISO 9003. El desarrollo, mantenimiento'y calibracién de todo
equipo tal de prueba y medicidn serd registrado y controlado: 'Se debe 'de poner en
practica procedimienlos para asegurar que: ' R

a) Todo eqUipo que requiere de callbracion. esté ‘identiﬁ'ca‘do, -etiquetado y
mantenido en calibracién poruna agencia aprobada. _
b) Todo equipo esté controlado ¥ mantenido con efectividad. (Rothery Brian, 1994).

DOCUMENTACION.

Todos los documentos de trabajo que son esenciales para asegurar la conformancia
a los requerimientos en uso, seran referidos, autorizades.y fechados; la publicacion y
distribucién de estos documentos sera controlada y se mantendran registros de quienes
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los posean. Los cambios a los documentos serdn autorizados y controlados, Ins
documentos seran vueltos a publicar cuando sea necesario, y las publicaciones
pasadas seran puestas fuera de uso. La documentacién esencial sera accesible al
personal en el lugar de trabajo, o estara prontamente accesible para su consulta en los
deparlamentos centrales en los que se requiere de su uso ocasional. Toda la
documentacién sera regularmente revisada para asegurar su efectividad, utilidad,
estado de la publicacién y que no haya sufrido cambios no autorizados.

3.5 LOS RECURSOS HUMANOS EN EL PROCESO Y
COMPROMISO CON LA CALIDAD.

Se pretende motivar la conciencia de una necesidad constante de mejorar la calidad
en las organizaciones promoviendo la paricipacion significativa de los trabajadores en
la solucién de los problemas de sus dreas de trabajo; alcanzandose el punto en que
todo mundo participa voluntariamente, en todos los niveles de la organizacién, Se tiene
como finalidad primordial cuitivar el talento de los individuos para que éstos se
comprometan a adoptar una aclitud mas profesional y de mayor cooperacién en su
trabajo; ya que para que un individuo pueda llegar a asumir tal compromiso, debe
entender primero la situacion que tiene ante si. Determinar técnicas y herramientas
apropiadas para lograr incrementos en la productividad y en |a calidad, un ambiente de
relacion social tal que el individuo es el factor principal para lograr alcanzar los objetivos
de la organizacién.

El concepto de Clrculos de Calidad es la referente a la paricipacion total; ésta se
encuentra enmarcada por la Productividad y la Calidad de Vida, ambas tendientes a
lograr incrementar el potencial y la satisfaccion humana, a través de la participacion de!
empleado. El Compromiso de Calidad es la respuesta exacla, fiel a lo pedido, disefo,
produccion y mercadotecnia, que hacen posible complacer al ciiente. £l esfuerzo de
Compromiso de Calidad, Parlicipacion Tolal se debe de crear para promover una
mayor productividad en tas empresas, al mismo tiempo que se lograra el desarrollo de
todas las personas que laboran en la misma, al involucrarse en el manejo eficiente de
sus situaciones de trabajo. Paricipacion lotal es garantizar la participacion fuere y
continua de los empieados, en el esfuerzo de Compromiso de Calidad; por lo que las
empresas deben de fijarse como meta lo siguiente:

Proporcionar el mejor servicio.

Mejorar la Calidad del Trabajo.

Modermizar las condiciones de trabajo de los empleados.

Tener puestos mas significativos.

Mejorar la comunicacion intera.

Promover el desarrollo personal y la capacidad de liderazgo creando una mayor
capacidad de resolucién de problemas.

« Incrementar las relaciones entre los empleados.
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« Promover el involucramiento de las personas en sus puestos.

« Aumentar la motivacian, para lograr una mayor efectividad individual y grupal.

Reducir costos de operacion.

« Crear una aclitud de prevencién de problemas y una mayor capacidad para la
resolucion de los mismos.

Por olra parte, ia Participacion Total contempla cuatro objetivos basicos:

1. Que aquellos que hacen el trabajo digan como hacerlo mejor.

2. Alentar a los supervisores de primera linea a que se eduquen asi mismos y
desarrollen sus habilidades de liderazgo.

3. Aumentar la motivacion y desarrollar la conciencia de los empleados respecto a
lo que es la calidad y que pueden hacer en cuanto a la misma.

4. Establecer las politicas de la compaiia relativas a la calidad y dotar a cada area
con el personal capaz de interpretar e implantar dichas politicas.

En el Compromiso de Calldad a través de la Participacion Total de los Recursos
Humanos, se podrian obtener resultados de gran repercusion en el Servicio, la
Productividad y la Calidad de Vida en el Trabajo, como:

1. Mejoras y agilizacién en el Servicio.

2. Enriquecimiento del trabajo.

3. Redisefio de puestos y procedimientos.
4. Agllizacién del servicio interno.

5, Uso eficaz de tecnologia.

6. Reduccion de tiempo extra.

7. Calidad de Vida.

Para elevar la productividad se debe coordinar los esfuerzos individuales de - una
manera provechosa y motivando a los empleados a hacerlo a través de una actitud de
cooperacion continua en todos los niveles; por ello, quiza la caracteristica més relevan-
te de las organizaciones japonesas es la importancla que adquiere Ia participacion del
individuo dentro del proceso de toma de decisiones. La participacion, sin émbargo, no
estad en la toma de decisiones, esta en la consideracion de decisiones. Asi mismo, se
debe tener siempre presente los valores o principios fundamentales relativos a la indole
del hombre y de su trabajo en el contexto de-la organizaclon, los cuales se expresan
como siguen:

1. El hombre desea que le brinden oportunidades en las  cuales pueda-desarrollar
toda su potencialidad humana y no en- cahdad de elemento del proceso de
produccidn.

2. Ef hombre desea aumentar su eﬂclencla y con ella la de Ia organizacion en un
ambiente estimulante,

3. El ser humano desea ser tratado como una persona que. tlene un_conjunto
completo de necesidades, todas las cuales son importantes en su vida y en su
trabajo. (Garcia, M.R: Tesis 1984).
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Todas las estralegias en las organizaciones produclivas estan encaminadas a
mejorar la calidad, el seivicio y el precio con un enfoque de satisfaccion al cliente. Se
infiere que la competitividad abarca todos los procesos de fa organizacién sean de:
Fabricacion, Comercializacién 6 Administrativos.

Por ende se debe buscar la competitividad de todos ellos y esto abarca al proceso
de Recursos Humanos, no hacer nada para mejorar significa dejamos morir  por
apatla.

La Mejora Continua se consigue usando todas las herramlentas como el justa a
tiempo, el control estadistico del proceso, procesos a prueba de error, analisis del valor
agregado, anélisis de problemas y toma de decisiones, desarrolio de proveedores,
mantenimiento productivo total, etc., grupo de trabajo con un enfoque a la optimizacién
de recursos en base a la eliminacion de desperdicios que presenta perspectivas mas
alentadoras para mejorar la competitividad incrementar las ventas y mejorar las
utiidades. El proceso de Recursos Humands es parte de la organizacién y tiene que
hacer su esfuerzo para transformarse y ser compelitivo, usando parte o todas las
herramientas de la mejora continua. '

Desperdicio de talento y habilidades: "El empleo de gente con altas capacidades en
labores que demandan conocimientos y habilidades menores".

L Qué causa los desperdicios?

El desbalanceo entre gente y pracesos.

Problemas propios del proceso

Gente ociosa.

Exceso de capacidad en los equipos.

Mantenimiento preventivo insuficiente a los sistemas y los equipos,
Deficlencias en los productos o servicios.

Empleo de gente dohde las maquinas son mejores.

La descoordinacion de los miembros  del equipo.

La falta de dominio y conocimiento de personal en Ios procesos.

Los efectos de los desperdicios en los procesos de admumstracuon de Recursos
Humanos:

« Improductividad.

o Calidad deficiente.

» Alargamiento de tiempos de respuesta.
« Incremento de gastos,

o Insatisfaccion del cliente.

Todo esto hace no competitivas a las areas de Recursos -Humanos. g,Cémo se

puede mejorar? Las siguientes son algunas herramientas (tiles enla ehmmacnén delos
desperdiclos:
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Analisis del valor agregado.
Simplificacién administrativa.

Calidad en el origen.

Reduccion del tiempo de preparacion.

Valor agregado: "Es la transfarmacion al producto o servicio, que lo hace de mayot
eficiencia o funcionalidad ", analisis dei valor agregada "Es la revision de los pasos de
una tarea para eliminar los que na eficlentan o na dan funcionalidad al producto ©
servicio "

Identificar cuales de los procesos de recursos humanos son criticas y se requieren
atender para que el drea se movilice hacia la competitividad. El madelo propuesto para
¢l efecto es el siguiente:

1. Que los miembros del equipo de recursos humanos; sean capacitados en el
conocimiento y uso de las herramientas de eliminacién de desperdicios.

2. Que identifiquen el escenario actual de los procosos en cuanto a desperdicios y
probhlemas del area.

3. Trabajo en equipo haciendo uso de tas heramientas para -eliminar los
desperdicios. (Galleges, M.J. "Un Modelo para la Competitividad en ias Areas de
Recursos Humanos®, Memorlas del 5° Congresa Nacional' Y |l lberoamericana
de Psicologia del Trabajo. Guanajuato 1994).

Mejora Continua conduce a:

Calidad mejorada del producto o servicio.
Mayor satisfacclon del cliente.

Menos trabajo de repraocesamiento.
Ciclos de trabajo mas cortos.

Mayor productividad.

Menores costos, 7

Aumento en la participacion de mercado.
Superior desempefio financiero.

Ventaja competitiva fortalecida,
Personal altamente motivado,

® © o © & o & © o o

Orlentacion de los Recursos Humarios hacia la Mejora Continua:

1. Comunicacion de ia Mision, vision y valores de la empresa.

2. Definicion clara de las funciones, métodos para medir el éxito y sistema de
informacién y comunicacion.

3. Desarrollo de habilldades para que el persanal ‘Sepa’, "Pueda’ Y “Quiera” hacer
bien ‘su trabajo. ~ (Hernandez, CM. - “Cambio y “Mejoramiento . Continuo
(Experienclas en Pelrdleos Mexicanos)’,  Memorias ‘de la* 2° Reunidn

Interdisciplinaria en Calidad, Productividad y desarrollo en:las Orgamzacmnes
Huatulco, Oax. México 1994).
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3.5.1 PROCESO DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

La necesidad de la organizacion: Para que un gran nimero de hombres puedan
coordinar sus esfuerzos referentes a problemas complejos de trabajo, es necesario que
cada uno de eflos sea capaz de predecir y explicar la conducta de sus comparieros de
trabajo; ta coordinacion de los esfuerzos resultarla imposible sin esa capacidad de
prediccion y explicacion. La capacidad de prediccion y explicacidn se puede oblener de
una manera informal, en especial en los grupos pequefios en que los miembros pueden
cultivar una mayor familiaridad unos con otros.

Alternativas modernas de la teorla cldsica de la organizacion: Es una coleccion de
normas exhortatorias basadas en férmulas militares del siglo XIX que han sido
modificadas con miras a la industria; esas normas engendran una organizacién: la
piramidal. Se construyen organizaciones mas eficaces con personas mas interesadas y
capaces, en grupos pequefios en que los miembros se comunican con libertad y
trabajan frente a frente, bajo un liderato dedicado y capaz de formar grupos cohesivos,
que se entrega a objetivos claros y estimulantes y plenamente consagrado a resolver
los problemas que obstaculizan la realizacion de los objetivos. Hay dos maneras de
producir los cambios que se sugieren en las reiaciones entre los miembros de la
organizacion; se puede seguir utilizando la jerarquia formal pero modificada por medio
de pollticas liberales y haciendo hincapié en la administracion por medio de objetivos; o
bien, se pueden desarroflar nuevas estructuras de la organizacién. Es probable que
sean necesarios, diferentes disefios organizacionales, la capacidad y actitud de
quienes hayan de dirigir la organizacion, y del ambiente en que haya de funcionar ésta.

Crecimiento de la Organizacién: En lugar de normas para la formacién de la
organizacién, es mas importante comprender los factores que tienen que ver con el
crecimiento de una organizacion. Hay estimulos externos, y vivimos en una economla
en desarroflo y en una poblacidn creciente; si una firma o agencia no tiene planeado
continuar ensanchando sus servicios, no faltard un competidor que se encargue de
llenar ese vacio. La empresa mas grande tiene capacidad suficiente para satisfacer las
demandas del servicio completo de un cliente; puede introducir productos nuevos con
mas rapidez; su misma subsistencia en un mercado en que la competencla es muy
seria posiblemente dependa de su potencial de crecer a expensas de sus
competidores. El costo por unidad de produccion se reduce a medida que se producen
mas unidades. A medida que aumenta la produccién, los trabajadores pueden ocupar
empleos mejores y de mayor responsabilidad; y, a la par que crece ia organizacuén
también aumentan los salarios de quienes la manejan.

Los objetivos y la conducta de las organizaciones: Una organizacion tiene varios
objetivos; los objetivos se afectan- unos con otros y también la conducta de la
organizacion; por ejemplo, si se considera que el empleo estable es una meta
importante, puede ser que se requiera de las ventas, la estabilizacion de la produccion,
un control mejor de las existencias, prongstico de ventas y una programacion dinamica,
as| como también de empleados capaces y dispuestos a cambiar de un puesto a otro.
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Normas y reglamentos: La conducta de los miembros de una organizacion es
afectada considerablemente por las presiones bajo las cuales trabajan asi como
también por los objetivos en pro de cuya realizacién trabajan colectivamente.

Las normas y la especializacién: Las normas especifican fas responsabilidades y
obligaciones que corresponden a quienes detectan las diferentes posiciones dentro de
la organizacién, en consecuencia, los diferentes empleados a quienes se asignan
distintas faenas adquieren diversos tipos de pericia especializada; a medida que
desarrollan esa pericia especializada, se les delega mayor autoridad en su
especialidad. Las normas formales haceh que sea posible adiestrar, coordinar e
integrar las labores de cada uno a pesar de que hay varios empleados dentro de la
organizacién cuyos intereses, potencial y adiestramiento son muy diferentes.

Al formular las normas para una organizacion, es necesario conceder mayor
atenclén a los seres humanos para quienes se hacen las reglas, darles mas flexibilidad
de manera que las normas de sus decisiones puedan corregirse a sl mismas,
modificando los empleos de modo que se puedan avanzar mejor hacia la realizacién de
objetivos adecuados. Es necesario que los empleados se atengan a un programa que
les permita llegar a estar mejor capacitados para resolver los problemas cambiando sus
propias normas de trabajo de modo que se ajusten a sus propios conocimientos y a los
cambios de los objetivos y limitaciones de su trabajo.

Las operaciones humanas estan siendo sustituidas por computadoras y equipos
automdticos de otro- tipo, al igual que las innovaciones téchicas anteriores, la
automatizacién esta creando empleos de mas alto nivel que brindan al trabajador, en lo
individual, més satisfacciones, beneficios y rendimientos; al mismo tiempo hace que las .
operaciones de otro tipo se vuelvan _rutinarias, con- lo que . se. reducen
consecuentemente fa satisfaccién y las oportunidades; al igual que las innovaciones
técnicas anteriores, la automatizacién acreclenta considerablemente la productividad
por hora por empleado; aumenta la calidad, la cantidad y la estandarizacion de ‘los
articulos que se producen y la cantidad y exactitud de la informacion que implica el
proceso de la produccién, (Bass Bernard, M. 1972).

3.5.2 ANALISIS DE PUESTOS.

Para propésitos de formacién de personal, un puesto se define como una coleccion o
agregado de tareas, deberes y responsabilidades que, en su totalidad, se considera
como la asignacién razonable para el empleo individual. Un puesto puede’incluir
muchas posiciones, ya que es un puesto ocupado y por consiguiente relacnonado con
un empleado particular; el puesto es impersonal, la posicién es personal.

El andlisis de puestos es el procedimiento mediante ‘el cual se descubren.y se
anotan sistematicamente los hechos con respecto a cada puesto. Las familias de
puestos o las familias ocupacionales son grupos de puestos u ocupacrones que tienen
requerimientos de personal similares.
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A pesar de que el analisis de puestos es un fundamento esencial para la formacién
de personal, éste y las descripciones y especificaciones de puestos resullantes pueden
usarse para muchos olros propdsitos; entre los mas comunes se encontraron:

. Proporcionar gula en el reclutamiento y seleccion.

. Evaluar a los empleados actuales para transferencias y promociones.

, Establecer requerimientos para los programas de entrenamiento.

. Establecer niveles de sueldos y salarios y mantener justicia en la administracion
de los mismos.

. Juzgar los méritos de las quejas que cuestionan asignaciones y compensaciones.

6. Establecer responsabilidades, deberes y autoridad.

7. Proporcionar guias esenciales en el establecimiento de los estandares de

produccion.
8. Proporcionar claves para la simplificacién del trabaje y el mejoramiento de
métodos.

LN =

w

Otros usos reportados incluyeron elaboracion de pruebas de seleccién, consejo,
reestructuracion de puestos, disminucién o enriquecimiento, control de costos y de
calidad y evitar duplicacion de tareas.

Es el analisis de puestos el método basico con el que debe iniciarse cualquier Intento
de tecnificacion; a partir de alll se podréa continuar con otro tipo-de estudlos‘tehdientes a
una buena administracién de salarios, aplicacidn de calificacion de méritos, mejores
métodos de reclutamiento, seleccién y contratacidn, manuales.de. orgamzaclén. base .
de la planeacion de fos recursos humanos. La conveniencia de utifizar el analisis de
puestos radica en el hecho de que pormedio del mismo se satisfacen diferentes tipos
de requisitos, algunos de los cuales se sefialan-a continuacion:

Necesidad social: E! hombre moderno pasa una parte considerable de su tiempo
integrado al trabajo; s a esto agregamos que las 8 horas’ diarias que destina aello
constituyen un §0% de la vida que pasa en estado de vigilia, se hard necesario -
reflexionar que durante ese tiempo no puede renunciar a su personalidad, intereses.
sentimlentos, etc.; y que por tanto, requerira que su trabajo constituya una forma de
reallzaclén’ de sus potencialidades; si por el contrario, las:labores gue desempeﬁa le:
causan ansiedad. monotonta o simplemente le disgustan, se tendra a tin-hombre que
ha sido rebajado a la categoria de componente de la maguinaria productiva. Asl.urge
determinar el contenido de cada puesto, sus. caracteristicas 'y 'los’ requerimlentos -

deseables de quien vaya a ser su titular, a fin de conjugar los mtereses de éste conel
trabajo a realizar.

Necesidades de eficlencia y productividad: La eficiencia en el trabajo son motivo de
preocupaclon constante, es por ello que la espemallzamén la division del mismo, la -
capacitacién y el desarrollo de los recursos: humanos, se busca afanosamente; sin
embargo. para Ilegar a una auténtica division de funciones y a una mayor productivndad'- _

se requiére empezar con un estudio analitico del trabajo a nivel de los puestos que-
componen la organizacion.
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Normalmente, al efectuar los analisis de puestos, se utilizan cuestionarios para ser
tesugltos mediante entrevistas estandarizada, mismos que van complementados con
observaciones.

Areas de informacion del puesto: El proceso de analisis basico busca proporcionar
informacion en siete dreas principales, las cuales se describen brevemente en |a forma
siguiente:

1. La identificacién del puesto: Su tilulo, incluyendo el nimero de cadigo del puesto
en el Diccionario de Titulos Ocupacionales. ,

2. Las caracteristicas distintivas o significativas del puesto:  Su localizacion,
condiciones flsicas, supervision, jurisdiccion sindical si existe, riesgos e
incomodidades.

3. Las que tipicamente hace el trabajador: Las operaciones y tareas especificas
que forman Ia asignacion, su tiempo e importancia relativa, la simplicidad, rutina
o complejidad de las tareas, las responsabilidades por otros, etc. ‘

4. Los maleriales 'y equipo que utiliza el trabajador; Metales, pidsticos, granos,
hilados, o bien tornos, molinos, prensas de troquelado, etc.

5. Como se efectua el trabajo: Aqui se enfatiza la naturaleza de las operaciones y
puede especificarse operaciones taies como manejo, manual, alimentacion,
perforacién, etc.

6. Atributos personales requeridos:  Experiencia, entrenamiento, aprendizaje,

fortaleza fisica, coordinaciéon o destreza, demandas fisicas, capacidades

mentales, aptitudes y habilidad social.

Relaciones del puesto: Experiencia requerida, oportunidades para’ avanzar,

modelos de promocién hasta y desde, cooperacidn esencial, direcciones o

liderato desde y para otros puestos, fuentes usuales de empleo.

7

La informacion acerca de los puestos puede ser obtenida de tres fuentes principales;

1. Los empleados que ocupan dichos puestos;

2. Otros empleados, incluyendo supervisores, quienes conocen estos puestos; y

3. Observadores independientes que observan a los empleados ‘desempeitar sus
puestos. ‘

La informacion proporcionada por el proceso de analisis de puestos se escnbe enlos
registros de las formas de descripciones de puestos, que 'son resimenes sustemétlcos
de la informacién obtenida a partir de las notas tomadas y registradas en'el proceso de
andlisis de puesto.. Describen trabajo “efectuado, responsabilmaoes impiicadas,
habilidad o entrenamiento requeridos, condiciones bajo las cuales se efectu el trabajo,
ge;lg;l)ones con olros puestos y requerimientos personales para el puesto, (Anas GF.
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3.5.3 RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL IDONEO
PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

£l Reclutamiento y Seleccion tendrén por objetivo traer ai personal que puedan
ocupar una vacante, que se puede presentar en una empresa; la seleccion tiene por
objeto la seleccion de los diferentes candidatos a ocupar cierta vacante, aunque los
medios usados y el orden en que se emplean suelen variar mucho para acomodarse a
las necesidades y condiciones de cada empresa, los mas utilizados son:

« La recepcion del candidato: Se inicia desde que el candidato lleva su solicitud,
slendo ésta lo mas accesiblemente posible para candidatos de cualquier nivel
cuitural,

« Pruebas de empleo: Son dispositivos que evaltian la probable coincidencia entre
las caracteristicas del candidato y los requisitos del puesto, entre éstas podemos
encontrar: pruebas de conocimiento y capacidad, test psicométricos y test de
personalidad. ‘

« Entrevistas de selecclon: El entrevistador tendrd que resolver las siguientes
preguntas: 1. Podra el candidato con el puesto?, y 2. Como se compara el
candidalo en relacion con los demas solicitantes?.

» Evaluaclon médica; Suele comprender la aparicion de enfermedades que afecten:
al rendimiento del trabajo.

» Entrevistas con el supervisor: Consiste en proporcionar al supervisor los: mejores
candidatos preseleccionados, donde éste, a través, de una entrevista tomara la
decision de eleccion.

« Decisién de contratacion: Se solicita la  documentacion correspondiente para
proceder a la contratacion,

El proceso de reclutamiento y seleccion debe adaptarse a la situacion' .y
caracterlsticas particulares de la organizacion de que se trate, asl como de los recursos
disponibles, debiéndose tomar en cuenta que la eficiencia de este proceso traera como
consecuencia la eleccion del personal.” El personal que se encuentra satisfecho enel
desempefio de su trabajo, mostrara una actitud positiva en sus:labores dentro de la
entidad econdmica de que se trate, aumentando la posibilidad de un incremento en la
productividad y en la calidad, (Baron, M.M. Tesis 1987).

La administracion de recursos humanos tiene como una-de sus tareas proporcionar
las capacidades humanas requeridas por una organizacién y desarroliar habilidadesy
aptitudes del individuo para hacerlo mas satisfactorlo a-si mismo'y a la'colectividad ‘en
que se desenvuelve; no se debe olvidar que las organizaciones dependen, para’ su‘
funclonamlento y evolucion, primordialmente del elemento humano con que cuenta.

Es necesario recordar que muchos recursos humanos (habilidades, inteligencla,
intereses vocacionales, motivacion, etc.) no son apreciables a simple vista,-por 1o cual
se hace necesarla una seleccion técnica dé personal que emplee métodos |deados por
psicologos.
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En la aclualidad, el enriquecimiento de tales aportaciones ha permitido que las
técnicas de seleccion de personal tiendan a ser menos subjetivas y mas refinadas:
delerminando los requerimientos de los recursos humanos, acrecentando las fuenles
mas efectivas que permiten allegarse a los candidatos idéneos, evatuando 1a
polencialidad flsica y mental de los solicitantes, as! como su aptitud para el trabajo.
utilizando para ello una serie de técnicas, coma la entrevista, las pruebas psicologicas,
los examenes médicos, y otros medios. Los recursos humanos el elemento mas valioso
con que cuenta una organizacion, ya que estos dan sentido y significado a los otros
recursos en el logro de los objetivos preestablecidos; asf se aplica la importancia de
detectar los potenciales humanos y la capacidad para el trabajo.

Como paso previo a la seleccion técnica de personal, resulla obligado a conocer la
filosofia y propositos de la organizacion, asi como los objelivos generales,
departamentales, seccidnales, etc, de la misma; esto implica la valoracion de los
recursos existentes y la planeacion de los que van a ser necesarios para alcanzar esos
objetivos, y que comprende la determinacidn de las necesidades presentes y futuras en
cuanto a cantidad y calidad. La comparacion entre dichas necesidades y el inventario
de recursos humanos, permite precisar que se esta seleccionando personal para una
organizacién y no para una tarea o puesto especlificos, y también que ese proceso
tiene lugar en un momento del desarrollo de la personalidad del individuo y de la
dindmica de una organizacion.

Orientacion: En caso de que no sea posible aceptar a un candidato es importante
orientarlo, es decir, dirigiflo hacia otras posibles fuentes de empleo; o hacia el
incremento de sus recursos a través de una escolaridad adecuada; a hacia la solucién
de sus problemas de salud, en caso de que esta sea la causa de la no aceptacion, etc.

Induccién: Una vez tomada la decision final es comunicada al candidato, en casc de
que se |e vaya a contratar, precisa seguir un proceso de induccion. {Arias, G.F. 1989).

En la actualidad vivimos un fenémeno de cambio radical en las organizaciones que
estan provocando mayores problemas en las areas de recursos humanos, ante los
despidos masivos a la urgencia de implantar un programa de calidad, capacitacién,
productividad, etc. Las organizaciones se ven ante la imperiosa necesidad de
mantenerse vivas a como de lugar sin importar el factor humano, los empresarios solo
buscan utilidades a costa de todo. Durante muchos afos se ha dicho que el recurso
mas importante de la organizacién es el factor humano, pero podemos observar que es
el recurso que menos mantenimiento y atencién tiene. La importancia que tiene el
departamento de Seleccion de Personal para poder cumplir con los objetivos de la
organizacion y porque debe ser el departamento de Recursos Humanos el mas
importante en la organizacion, independientemente al giro que pertenezca. La
importancia de una buena seleccidn radica en tener mejores expectativas de un
trabajador en el desempefio de sus actividades dentro de la empresa; por consiguiente,
la evaluaciéon debe realizarse en forma secuenclal y precisa contemplando los
sigulentes aspeclos:
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« Experiencia Laboral.
o Trayectoria Académica.
o Aspectos Psicologicos.

En fa actualidad se requieren de modelos de seleccién de personal, acordes con
nuastro tiempo, en un modelo presentado por el Mtro. Edgardo Robledo, proponia un
enfoque lineal relacion: Individuo-Puesto, centrando en |la toma de decisiones con base
al diagndstico del candidato y el grado de compatibilidad que este guarda con la
requisicion de personal. Elmaodelo en lo personal ha sido de gran utilidad y con base a
aste se ha desarrollado otro modelo que permite lograr la Calidad, Productividad y
Competitividad. Este modelo se basa propiamente en la Planeacién Estrategica de la
organizacion la cuél muchos especialistas de la Seleccion de Personal, no toman en
cuenta y de aqui empiezan los problemas ya que no se han tomado los objetivos de la
organizacion, sus valores institucionales, etc. Factores tales como: Personalidad,
valores, presentacion, lenguaje, capacidad de relaciones personales, etc., permitiran la
mejor seleccidn del Factor Humano.

Otro punto importante es el estilo de Liderazgo que se ejerce en la organizacidn ya
que esle, nos permitiré, seleccionar personal con las caracleristicas que se requieren
para desempenarse mejor. En la medida en que el seleccionador conozca, mejor a su
organizacion y tenga la habilidad de hacer la seleccion de personal con base a un
modelo sistémico este le permitird reducir el Indice de error que normalmente existe
cuando no se toman en cuenta los factores que ya se han mencionado. (Vega, R.J.
“La tmportancia de la Seleccion de Personal en la Calidad y Productividad”. Memorias
de fa 3* Reunién Interdisciplinaria en Calidad, Productividad y Desarrcilo en las
Organizaciones. Hualulco, Oax. México 1995).

El procedimienio que mas adelante se detalla se disefd con la finalidad de
establecer indicadores que permitan alcanzar ef menor tiempo de respuesta en la
cobertura de una vacante, para ello se utilizardn los principios de calidad que utiliza la
administracién, aplicados al &rea en cuestion. Los cuatro principios absolutos de la
Administracion de la Calidad: '

Primer Principio: Cumplimiento de Requisitos. Calidad en el servicio es cumplir con
los requisilos previamente establecidos por el cliente. Cuéntas veces las 4reas que
lienen alguna vacante solicitan la cobertura de la plaza telefénicamente o por medio de
un memorandum, el cual carece de la informaclén necesaria. Esto retarda el proceso y
se termina enviando un nimero considerable de candidatos que nunca son aceptados.

Segundo Principio: Sistema de Prevencién. E! sistema que hace que la calidad se
logre es ia prevencion: eliminar los errores anies de que ocurran, a prevencion no tiene
por que ser dificil, implica pensar, planificar y analizar los pracesos a fin de determinar
donde pueden presentarse errores y después, actuar para evitar que éstos ocurran. El
sistema de prevencién es muy aplicable en el drea de finanzas, un ejemplo de lo
anterior lo constituyen las empresas que en el mes de diciembre planean cuanto dinero
se podrian gastar en el franscurso del afio. Lo mismo se podrla hacer en cuestion de

82




CADP.3
BASES ELEMENT PARA IMPLANT LA ADMON. DE LA CALIDAD CON LA INTERY DL PSICOL.

recursos humanos, mediante el envio de cada area de un documento en el que
indiquen la cantidad de plazas requeridas para el siguiente afio.

Tercer Principio; Estandar de Realizacion. Cero defectos no significa que se tenga
que ser perfecto, pero si, que se cumpliran los requisitos desde la primera vez. En el
area de seleccion de personal el estandar de realizacion serla establecer un nimero de
dias determinado para la cobertura de vacantes, el cumplir con los dias preestablecidos
constituiria cero defectos.

Cuarto Principio:  El Precio del incumplimiento. Calculando el costo de hacer las
cosas mal o el “Precio del Incumplimiento” Esta es la Unica forma de comprobar el
mejoramiento; algunos aspectos que reflejan el precio del incumplimiento son la
repeticion del trabajo, las revisianes, la pérdida de tiempo y el desperdicio; al reducir
estas y otras practicas, el precio del incumplimiento se reduce y sé pueden aumentar
las ganancias. (Canalizo, J.F. "La Calidad en la Seleccion de Personal”. Memorias de
la 2* Reunibn Interdisciplinaria en Calidad, Productividad y Desarrollo en las
Organizaciones. Huatulco, Oax. México 1994).

3.6 ELABORACION DE UN MANUAL DE ADMINISTRACION
DE CALIDAD.

El Manual de Calidad es el documento definitivo para el Sistema de Calidad; las
pollticas y procedimientos de calidad establecidos en el manual son obligatorios para
todo el personal. El manual estd disedado para satisfacer los requerimientos de un
sistema de calidad documentado establecido en ia serie de normas de- sistemas de
calidad 1SO 9002, El Manual es distribuido_a tina lista de tenedores registrados; cada
teriedor es responsable de guardar a salvo el Manual y de mantenerlo de acuerdo a las
instrucclones actualizadas publicadas de tiempo en tiempo.

Aunque la norma no da mucha informaclén sobre el Manual de Calidad, representa
la respuesta mds comuin y popular a las demandas de la norma en lo que réspecta a
documentacién 'y registros de calidad. -EL -Manual es, de hecho, aquella parte del
sistema de documentaciones y definiciones dedicado al control de calidad. Contiene
procedimientos y muestras de todos los documentos usados en el sistema gerencual de
calidad. (Waller Jenny, Allen Derek y Burns Andrew, 1895).

PREPARACION DEL MANUAL.

Es preciso recordar que no existe una forma definitiva de hacer las cosas bien 0 mal,
en tanto se liegue al resultado que se espera, si se cuenta con un plan claro, es muy
posible tener éxito aln si éste no se apega a la sabidurla convencional.
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Las etapas clave en la produccion del manual son:

1. Recolectar la Informacion: Una parte importante del proyecto del manual de
calidad consiste en recolectar la informacion: bien la ya existente en alguna forma en la
organizacion, o la que sea necesario proporcionar en forma especial para este manual;
existen varias técnicas que es posible utilizar para copiar tal informacién, las principales
son:

a) Entrevistas Personales: Puesto que e! propésito del manual es escribir y
formalizar lo que hacen las personas, tiene mucho sentido comenzar preguntando
esto a cada persona.

b) Discusiones de Grupo:; Reservar las entrevistas personales para las personas en
puestos clave y hablar en grupo con todos los empleados que comparten la
misma funcién.

c) Cuestionarios: Los cuestionarios son utiles para recolectar respuestas en base a
hechos, que entonces pueden analizarse desde el punto de vista estadistico.

d) Observacibn: Es una técnica que se emplea de manera extensa al auditar los
sistemas de administracion de la calidad.

2. Preparar el Borrador del Manual de Administracion de la Calidad: Los aspectos a
considerar son;

a) El grado de adaptacion de la norma SO 9000 que se requerird: Este se
determinara por la naturaleza de la industria y por el tipo de organizacidn que se
es, todos los manuales son, por necesidad, Unicos; no obstante, algunos sectores
industriales se relacionan de manera clara a la norma en.forma mas directa que
otros, y dentro de cada sector industrial existen estructuras mas faciles de definir
que otras, Quiza se pueda pensar que mientras mas. adaptacion se requiera,
aumentara el grado de dificultad del proyecto y se requerird mayor ayuda externa.

b) El nivel de habilidades de redaccion y disefio que se posee: El problema con la
redaccion es que se trata de una habilidad que todo el mundo posee, asi que es.
tentador pensar que serd bastante sencillo encontrar. a alguien que escriba ias
normas, pero es sorprendente la escasez de personas capaces de escribir con
claridad y eficacia, en especial cuando esto involucra-un malerial complejo de
instrucciones.

3. Uevar a cabo una Revision o Auditoria de Gabinete:: Una vez redactado el
borrador del manual, existirdn cabos sueltos que sera preciso alar, como por ejemplo:
vaclos en las referencias, procedimientos duplicados, procedimientos contradictorios y -
vacios en los cumplimientos con la norma.

4. Emitir el Manual de Administracion de la Calidad: Una vez que se est4 satisfecho’
con el manual en calidad de borrador, lo que se supone que ya esta complelo y cumple
con la norma 1SO 9000, es tiempo de emmr el manual y comenzar la capacitacion de
los empleados.
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Cuando se tiene confianza en la consolidacion del manual de calidad, y si los
procedimientos se siguieron durante tres meses, se da por concluida la fase de
establecimiento del proyecto del manual de calidad; se va por buen camino hacia la
evaluacion externa. (Waller Jenny, Allen Derek y Burns Andrew, 1895).

3.6.1 MANUAL DE POLITICAS DE CALIDAD,

La primera parte del manual de administracion de calidad es el manual de politicas
de calidad, este es un documento importante, una intraduccion a las demas secciones
del sistema de administracion de calidad; un resumen de las politicas de calidad y de la
manera en que se pretende cumpliir con los requerimientos de ISO 9000; quienquiera
que lea el manual de politicas de calidad debe extraer una visidn interior de las
funciones primarias de la organizacidn y camo éstas se dirigen y controlan,

El manual actuard como gula de referencia para la polltica organizacional,
recordatorio de las normas de direccidn que se deben cumplir en ventas, planeacion de
recursos, compras, produccion, capacitacion, facturacion, administracion y todas las
demds funcione; el manual de politicas de calidad es la piedra angular para medir el
éxito en la administracién de la calidad. El manual de politicas de calidad puede
dividirse en seis secciones:

1. Introduccidn:  Una seccidn introductoria tipica - en una manual de politicas de
calidad cubrird aspectos como: Qué norma de administracion de la calidad se
emplea, cdmo se organiza y controla el manual de administracién de la calidad y
quiénes son las personas en la organizacion que se identifican mas de cerca con
la Impiantacién..

2. Declaraciones de politicas: La organizacién debe tener una misién, o por lo
menos una comprensidn clara y comun de su propdésito, si ha de: funcionar el
sistema de administracién de calidad. ‘

3. Estructura organizacional; En esta seccién del manual de politicas de calidad es
precisa comenzar a desarroilar una imagen de la forma en -que trabaja la
organizacidn, de manera que los plblicas, en particular los externos, obtengan
una comprensién mas detallada de quién se es y que se trata de lograr. ,

4. Responsabilidad y autoridad de la direccion: Las funciones lineales de gerencia
son faciles de describir en términas de responsabilidad y autoridad.

5. Revision de la.direccion: La revisidn gerencial es el procaso en virtud del cual la
alta direccion evallia de: manera regular todos los aSpectos del slstema de
administracion de la calidad,

6. El sistema de administracion de la calidad y su relacién con los requerimientos de
ISO 9000: Para cumplir el manual de politicas de calidad, es preciso demostrar.
como cumple el sistema de administracion de la calidad con los requerimientos de
ISO 9000, esto se puede hacer por medic de una lista de ios elementos de la
norma de administracion de calidad y haciendo referencias cruzadas entre éstos y
los procedimientos particulares que se tienen instalades.
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3.6.2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD.

No existen reglas en la norma de administracion de la calidad sobre la manera de
preparar el manual de procedimientos de calidad, de hecho, existen quiza tantas
maneras de hacerio como manuales. En lo que respecta al contenido, existen ciertos
procesos administrativos que son mas o menos comunas a todas las organizaciones,
.otros vatlan de manera considerable de una organizacion a otra, dependiendo con
exactitud de lo que hace la empresa: si vende productos o servicios; si fabrica,
ensambla o solo almacena produclos; si vende bienes y servicios, etc.

La norma proporciona una lista de todas las actividades gerenciales que es preciso
documentar en el manual de procedimientos de calidad. Pero es preciso evitar la
tentacion de comenzar desde el principio y aplicar la lista en forma indiscriminada en la
organizacién; no todo lo que se menciona en la norma serd necesariamente importante
en todas las organizaciones, si se trata de una empresa de servicio, sera claro que
muchas partes del manual no seran importantes. Los procedimientos deben arraigarse
con firmeza en los procesos administrativos que en realidad deben ocuirir ‘en la
organizacion.

Modelos para los procesos adniinistrativos: Para ayudar a ver cdmo se relaciona la
norma de administracion de calidad con los procesos administrativos, ‘es posible dividir
los requerimientos de administracion de la calidad de 1SO 9000 en cuatro categorias:

Administracion de Negocios : Todos los negocios tienen elementos de admlnlstraclon
de empresas, aunque se basen en produccion o en servicios.

Administracién de Operaciones : La Administracion de Operaciones diferira entre una
empresa de produccion y otra de servicios.

Control de Calidad : La categoria de Control de Calidad define los procesos para
inspeccion independiente, éstos podrian consistir en la revision final de los ‘articulos en
una empresa de produccion, o -la inspeccion final del socio en una empresa de
contadores o abogados.

Aseguramiento de la Calidad : El Aseguramiento de la Caiidad aplica a todaslas
empresas que aspiran al registro 1ISO 9000, aqui es preciso enfocarse en'ta mejora de
todos fos demas elementos del sistema de administracion de la- calidad; empleando
herramientas para resoiver probiemas, agregando as valor al proceso de reglstro

3.6.3 ACTUALIZACION DEL MANUAL.

Existen mecanismos dindmicos inherentes al sistema de administracién de Iai'célidéd
IS0 9000 para asegurar que él sistema de administracion dela calidad se desarrolla
con el transcurso del tikmpo, estos mecanismos son;
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Registro de Calidad: Los registros de calidad son lo que entrega el sistema de
administracion de la calidad; constituyen una fuente de informacidn muy interesante
para la direccién, ya que proporclonan una ventana a lravés de la cual s posible ver
con claridad cualesquiera ineficiencias, problemas recurrentes o desarrollos
inesperados en los negoclos. Entonces la direccion puede responder con cambios
apropiados y oportunos a los procedimientos para corregir los problemas que se
sedalaron.

Auditoria: E! princlpio delrds de la auditorla no sélo es el establecimiento del
cumplimiento, aunque es claro que la audltorla dira si se sigue o no los procedimientos.
Existe asimismo un eflemento de evaluacion, preguntar ddnde no hay cumplimiento,
encontrar si los procedimientos funcionan para las personas, o si son una franca
molestia.

Acclén Correctiva: Esta alll para atender problemas y emergencias, cuando es
evidente que las cosas no van bien; un buen sistema de accion correcliva debera
recolectar y cotejar la informacion sobre los problemas y presentar soluciones con rapi-
dez en la forma de procedimientos corregidos.

Revisldn de la Direccion: La revisidn de la direccion es donde el director general,
que fue quien firmé la declaracion de poilticas de calidad, revisa el manual de
administracién de la calldad. Esto por lo general sucede en una reunlén del consejo
que tendrd una agenda acordada y minutas formales; la revisién de la direccidn se
centra de manera particular sobre si el sistema de administracion de la calidad logra o
no el nivel de importancia estratégica que debiera. (Waller Jenny, Allen Derek y Bums
Andrew, 1995).

REDACCION Y DISENO DEL MANUAL.
REDACCION DEL MANUAL.

Paner el contenido del manual de administracion de la calidad en forma correcta es
una enorme tarea por sl sola. Lo que si es posible hacer es asegurarse que no existan
barreras a la comprensidn en la redaccién y presentacion; asl el estilo del manual
contribulra al éxito del programa de implantacion tanto como su contenido.

Reglas de Redaccion: A través de los afos, los redactores técnicos han addptado
clertos preceptos que les son Utiles para escribir de la mejor manera posible un material
de informacién muy complejo.  La suposicion subyacente en todas las reglas es que el
lector le costara trabajo dominar el contenido de lo que se dice y cualquier cs ,cundad ]
dificultad en el estilo de redaccién supondra una barrera a su comprenslén.
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DISENO DEL MANUAL.

La funcién mas obvia del buen disefio es hacer mds atractivo el manual de calidad.
pero el buen disefio no es algo meramente superficial: es algo que hara mucho mas
claro, accesible y utilizable el contenido del manual. Si el manual de calidad no se
establece con claridad, los usuarios experimentaran dicha frustracion. Dar la guia
suficiente para disefiar un manual propio; introduce los conceptos y técnicas basicos
detras de un buen disefo; el disefio eficaz toma tiempo y se debe esperar que sea asl,
al probar diferentes ideas y combinaciones hasta que se esté contento con el resultado.

El disefio puede hacer que el manual funcione mejor para los usuarios en aspectos
como: Hacer mas accesible el contenido del manual, ayuda a los usuarios a encontrar
fa informacion; hace el manual mas legible, ayuda a los usuarios a leer la informacion y;
puede hacer mas claro el significado del texto.

Un documento bien disenado ayudara a las personas a encontrar con facilidad y
rapidez la informacion que requieren; pensar en la manera que fo utilizaran: pocos lo
leerdn de cabo a rabo; en lugar de eso el manual se utilizard mas bien para buscar un
hecho o procedimiento particulares. Si el publico encuentra dificil hacer esto, el
sistema de calidad no funcionard como deberia, aunque todos los procedimientos
adecuados se delineen en el manual. Existen varias caracteristicas de acceso que es
posible utilizar para ayudar a los lectores, si se les utiliza de manera cuidadosa, se hara
una contribucién muy importante de la capacidad de uso del manual. (Waller Jenny,
Allen Derek y Burns Andrew, 1995).

3.7 CONTROL DE DISENO Y DE SUS CAMBIOS.

REVISION DE CONTRATO.

Antes de iniciar el sistema de control del disefio, debe atenderse a 1a revisidn del
contrato. Esto implica que existe un acuerdo contractual formal entre proveedor y
cliente, apropiadamente definido y documentado, con procedimientos pdra cualquier
requerimiento que pueda surgir fuera de los especificados en el contrato u- oferta. El
propdsito principal de la revision es- asegurarse de que. el fabricante és capaz_ de
cumplir con los requerimientos contractuales tal como se ha estipulado.

El proveedor debe establecer y mantener actualizados los procedimientos para la
revision de contratos y la coordinacion. de las.actividades que.de ellos se derivan, cada:
contrato debe ser revisado por el proveedor. Cuando sea aplicable por-el tipo de
producto o servicio, o bien se especifique en ef contrato, el proveedor debe estabiecer y
mantener los procedimientos para proporcionar los servicios al cliente y verificar el
cumplimiento de los requisitos establecidos.
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3.7.1 PLANEACION Y CAMBIOS DE DISENO.

Los cambios del disefio pueden afectar a cualquiera, desde el taller hasta el usuario
final y no puede hacerse cambio algunoc que afecte a cualquier manejador posterior del
producto sin que se cambien o actualicen también los instructivos o procedimientos de
produccién y los manuales del usuario. Asi como existen controles para la
actualizacién y mantenimiento del Manual de Calidad, también se necesita un sistema
de control de documentos tanto para los manuales de procedimientos como para los
manuales del usuario, incluyendo el tipo de sistema de revisién y actualizacion.
(Rothery Brian, 1894).

E! proveedor debe establecer en la empresa los procedimientos para poder controlar
y verificar continuamente ei proyecto. Planeacion dei Proyecte y/o Disefio:

1. Debe elaborar planes para identificar la responsabilidad para cada actividad en
¢l desarrollo del proyecto.

2. Asignar las aclividades del proyecto al personal adecuado que cuente con los
recursos necesarios.

3. Las relaciones técnicas entre fos diferentes equipos que participan en el
proyecto deben ser definidas, ademas de documentar toda la informacion
utilizada. (Div. Educ. Cont. Fac. Ing. UNAM, Conferencia- "Aplicacién de las
Normas NMX-CC, Basadas en Series ISO 9000", 1896).

Datos Iniciales del Proyecto ylo Disefio, Todos los requisitos y datos iniciales
relacionados con el producto deberan documentarse y es responsabilidad dei
proveedor la eleccién y revision de estos requisitos; los requisitos conflictives -0
ambiguos se declararan con las personas responsables de establecerlos,

Datos Finales de! Proyecto ylo Disefio: Los datos finales del proyecto deben
documentarse expresando. los requisitos, calculos, analisis y estudios; debe satisfacer
los requisitos de datos iniciales; deben contener los criterios de aceptacion e identificar
las caracterislicas del proyecto; las propiedades fundamentales para la seguridad y el
correcto funcionamiento del proyecto.

Es responsabilidad del proveedor:

1. La planeacion, documentacién y asignacién del personal para desarrollar la
verificacién del proyecto.

2. Deberan confirmar que el proyecto final cumple con los requisitos iniciales.

3. La verificacion debera realizarla personal compefente referente al que desarrolld
el disefio original, - ' '

4, Modificacion del Proyecto o disefio,

Todos los documentos deberdn ser reeditados después de un nimero
preestablecido de modificaciones o al vencimiento de los periodos-indlcados en el
manual de calidad.
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3.7.2 PROCEDIMIENTO E INSTRUCCION DE DISENO.

Es esencia que el disefo esté correcto antes de entregar la especificacion a un
productor; esta significa que el disefio no sélo debe estar carrecto sinc que debe estar
carrecla desde la primera vez; can el fin de lograrlo es necesaria calocar las controles
de! disena sobre una base formal y desarrollar un plan de calidad que cumpla con las
necesidades del alcance del trabajo del contrata. Vale la pena examinar como un
departamento de ingenieria o un cantratista de disefio puede utilizar el aseguramiento
de la calidad coma un medio de cantrolar el disefio, Cada gerente de un departamento
de ingenieria o contratista de disefio debe tener la responsabilidad de mantener
actualizados los manuales de procedimientas de su area de administracian, incluyendo
los pracedimientos para.

1. Verificacién de dacumentos tales como las dibujos, hojas de datos, calculos y
especificaciones.

2. El control del trabajo de diserio @ de construccian mediante el usa de filosofias,
procedimientas y normas.

3. Métados estandar de preparacion para paqueles de especificacion, hojas de
datos, dibujes y trabajos.

Cada ingeniera o supervisor a cargo del 4rea debe de asegurarse de que todas las
actividades importantes se realicen y se documenten en forma aprapiada durante un
contrato o prayecto, verificando que:

a) Se disponga de toda la informacién, especificaciones, normas y: otros
daocumentos necesarios antes del inicio de cualquier actividad.

b) Durante cada actividad se praduzca de hecha toda- el “trabajo, los. dibujos,
informes y célculos requeridos. ‘ ’

c) A la terminacién de cada actividad se realicen tadas las comprabaciones,
revisiones y auditorlas requeridas. ‘

d) Se documente cualquier desviacion de los requisitos anteriores.

e) En forma sistematica todos los documentas se identifiquen, archiven, actualicen
seglin sea necesario y se conserven en forma segura en un sistema. que
garantice su disponibilidad cuando se saliciten para ayudar @ las revisiones o
auditorfas que realicen el equipo del contrato o del proyecto, el gerente del area
de la empresa pertinente, los empleados de aseguramiento de la calidad o el
representante dei cliente. ' ‘

Revision Interna del Disefo: Las revisiones intemas del disefia deben realizarse .
sabre una base regulary se deben programar al inicio del cantrato, la pragramacién de
estas revisiones serd determinada por la administracian, consideranda.la duracién-y
camplejidad del alcance del trabajo del contrato; can independencia de la duracion del

contrato, inclusa si es de sdlo unas pacas semanas, debe programarse por o menos

una revisién. Las responsabilidades para la autorizacién de -fos* cambios - deben
identificarse en la misma forma que la autorizacion del diserio original. (Stebbing Llonel :
1991). ‘
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CONTROL DEL DISENO.

Tiene como objetivo principal asegurar que el disefio del producto dé como resultado
que durante la fabricacién y la entrega al cliente se cumpla con los requerimientos
especificados durante ta fase de! disefio. Esto implica establecer actividades clave de
diserio y desarrollo del producto y la asignacién de tareas de disedo y de su verificacion
a personal especializado y apropiadamente equipado. También requiere de la creacion
de una organizaci6n con Iinterfaces técnicas bien definidas y de un sistema de control y
documentacion.

3.8 PEDIDOS Y ORDENES DE COMPRA.

Compras es parte fundamental del sistema gerencial de calidad, ya sea que se
compren materias primas o partes en subensambles.” E! término compras se usa en su
méas amplio sentido y también incluye cualquier servicio que afecte la calidad e
integridad del proceso principal, particularmente actualizacion de programas y de
equipo, mantenimiento o calibracién de --maquinaria .o cualquier ‘otro apoyo
especializado,

El sistema de compras tiene que involucrar ambas partes, la principal que aplica la
ISO 9000 y el proveedor. Requiere de una estrecha relacion de trabajo y mecanismos
de retroalimentacion; estas nuevas relaciones son un fenémeno-en el cambtante-
amblente industrial.

3.8.1 EL SISTEMA DE COMPRAS
El sistema de compras requiére lo siguiente;

a) Especificaciones completas para cada material o produclo‘ las especificaciones
pueden ser una norma, cuando existe o especificaciones mutuamente acordadas,
praparadas por el cliente, el proveedor o ambos,

b) Una lista de proveedores claslficados,

c) Un sistema mutuamente acordado para verificar la calidad de los suministros.

'd) Un sistema de control'y operacién mutuamente acordado  (incluyendo cuestiones
de orden y limpieza).

Proveedores Calificados:  Esto es lo que anteriormente se conocia como
"evaluacién de vendedores”, uno de los mayores estimulos para que emergieran las
nommas 1SO 8000; el més baslco ejemplo de calificacién es cuando el proveedor esta -
suministrando un producto de acuerdo con una norma - de producto nacional ‘o
internaclonal y donde existe un mecanismo para validar dicha calificacion. La norma
ofrece varias posibilidades:
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1. El cliente confia en el siste calidadeedor.
2. Prueba de procedimientosyuiera dries.
3. Un sistema formal que inc).

Pedidos: Aqui es donde de| control 14d; si no
capaz de manejar los pedidos zolvidarsatrol de a
y especialmente de la norma} no sigimpleme
pedazo de papel en donde se pide, sima en g
contesta el teléfono para atenc la recej en la ef
principal, el comportamiento destrador apermers
cualquier otra interaccion con cinciales.

Cotizaciones: La norma cotizacistimaciol
programaciones, cOma una coprogramento muy
pero es indiscutible que si se dicultara de un sl
de control de calidad correcto.lentificaoquellos
criticos para la apreclacion deloducto o salisfa
requerimientos especificados pi).

ESPECIFICACION PARA C(S Y CONTES.

Cualquier organizacién, ina indust ia .que
relacionada, siempre necesitararvicios dase u oti
tanto, el control sobre estas acorlancia jtende of'
ganancias y, ademas entregas:

Todas las nomas de aseglen cualgl, destal
necesidad de controles adecuisia maeverificac|
inspeccion y pruebas no sapracticanria, pe
recomienda su elaboracion aurcomprotara colo|
su nivel correcto la jmportancia -

En ofros casos puede verifin proveeeccionai
malerial en sus instalaciones. inspecdo al e
aunque esta forma es efectivinémica se rachj
material. La responsabilidad pponder ador y'nq
-ser necesario que el cliente “ings articuls suminlf

Se debe de tener en mente ps (induscionads
las personas) también deben Las cs de jse;‘ :
también deben evaluarse igua y s‘uminat'efia_tq
compafilas se evaluarian parad de loss que off
que el personal que presta los €ion y la cia adec
¥9qgu1e) el servicio se pueda terml presupuebbing |
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3.8.2 INSPECCION DE RECEPCION.

Esta actividad se realiza para verificar que el material comprado sea aceptable, asi
como las condiciones del mismo; es un métode para evaluar la capacidad de un
praveedor, pero es un métoda del que no debe dependerse cuando existen programas
de tiempo ajustados, la inspeccidn a la recepcisn sblo servird para. verificar si un
articulo @5 aceptable o no. Por supuesto que si no es aceptable tiene que decidirse
entre desecharlo, hacer un nuevo pedido, regresaro al proveedor para que lo
repracese o recibirla y repararlo uno mismo; cualquiera que sea la decision,
inevitablemente se producird una demora en tenerlo. listo para el uso. Ya se han
esludiado olros métodos para evaluar la capacidad; los métodos a utilizar durante la
aclividad de inspeccion a la recepcion dependeran de la cantidad del matenal

En un plan de inspeccion y pruebas debe incluirse la siguiente informacion:
Requisito de inspeccion y pruebas, métodos de muestreo (si es necesario), requisitos
de documentacion y criterios de aceptacion/rechazo.

Es preferible que cualquier articulo recibido sin la- documentacion de respaldo
requerida no se lurne a produccion hiasta recibir y aceplar dicha documentacidn o, si
pasan a produccién, debe existir un medio para - retirarlos si - posleriormente - se
presentan problemas.Los articulos rechazados durante la recepcion deben identificarse
como tales y colocarse en un &rea aisiada hasta que se decida qué hacer con ellos '

Normalmente la inspeccion durante la recepcion la realiza el depanamento de conlrol
de calidad o de inspeccion de la compafila, aungue pudiera hacerlo cualquuer personal
calificado, siempre y cuando se defina con claridad esa responsabllidad. -~ Los
resultados de todas eslas inspecciones deben documentarse; los resuitados de la
inspeccion se pueden utilizar para evaluar el desempefio del praveedor.y, al igual que -
cualquier infonmacién, deben estar disponibles para las - personas. que  necesitan
conacerfos. (Stebbing Lionel, 1991).

3.8.3 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO,

Dentro de la rastreabilidad, la actualizacién de dogumentos y archivos ‘serad de
acuerdo a los tiempos especificados dentro de los siguienles puntos:

a) ldentificacion del producto.

b) Especificaciones técnicas del producto.

¢) Documentos de conlrol dentro de cada etapa {recepcion, proceso, mspec«,lén
‘entrega & instalacion).

d) Medidas de mantenimiento,

e) Resmplazo de registros dentra de matenales. productos- en-proceso y producto
final. (Div. Educ. Cont. Fac. Ing. UNAM, Conferencia "Apllcaclén de Normas NMX
CC, Basadas en Series 1SO 9000"),
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3.9 ELEMENTOS INVOLUCRADOS EN LA MANUFACTURA O
FABRICACION.

3.9.1 EDUCACION Y ENTRENAMIENTO A LOS RECURSOS
HUMANOS,

Es indiscutible que Ja educacion juega un papel deferminante en el incremento de la
productividad, pues ademas de los aspectos artisticos y humanisticos también implica
un aprovechamiento racional de los recursos del pals, asf como un Incremento en el
nivel de salud de sus habitantes; resulta importante recordar qie el incremento en la
productividad es un medio efeclivo para repartir la riqueza: sl no hay aumento en la
produccion el incremento en los salarios solo traerd inflacion que puede desquiciar
totalmente el desarrollo econdmico.  En términos generales, la educacidn es
extraordinariamente importante tanto para un pais como para una organizacian; por un
lado, permile el mejor aprovechamiento de todos los recursos materiales y técnicos; por
otro esa mayor educacion puede significar mayores niveles de vida por un mas amplio
conacimienta de las condiciones higiénicas, de las situaciones que mejoran Ia
alimentacion y de factores que acreclentan la salud, asl como por un mejor ingreso que
permita, igualmente, un mayor consumo.

Tradicionalmente los economistas se ocupaban en forma exclusiva del capital
financiero, para distinguirlo de lo que ahora se llama capital humano, sin embargo,
hasta hace pocos aflos empezaron a considerar la &ducacion como una forma.de
inversion en los seres humanos; es decir, en la formacion de caputal humano, Por
educacién entendemos la adquisiclon: Intelectual, por parte ‘'de un mdlwduo, de los
bienes culturales que le rodean a sea los aspeclos técnicos,. cientlficos, artlstlcos ¥y
humanlsticos, asl como los utensilios, las herramientas ylas técnicas para usarlos. Al
educarse el individuo invierte en sl mismo, incrementa su capacidad humana y las
posnbﬂldades que tlene como productor y como consumidor; como productor, porque el
mejor conocimiento de aspectos técnicos y cientificos va a dar desde luego un producto
mucho mejor, y. como consumidor, porque al ‘contar con mayores_ ingresos, va a
destinar parte de ellos al ahorro y parte al consumo, con lo cual se creardn ‘nuevas
fuentes de trabajo, ete. La educacidn tiene un impacto extraordinariamente importante
sobre el desarrollo econdmico y, por tanto, sobre el desarrollo integral (polifico, social,
cultural, etc.) de un pals en las organizaciones estd Inllmamente ||gada ala planeaclon '
de recursos humanos,

El termino cultura liene agul un significado antropolbglco es todo aquello qus el
hombre ha creado o descubierto, comprende por tanto, los conocimientos.y ta
tecnologia asl como-el gusto artlslico, el sentido humanistico, las costumbres ylos-
hébitos, puede decirse entonces que educarse es hacerse mas humano.  Es valido
tamblén hablar de una cultura mexicana, en‘cuanto que exislen co.atumbres actitdes y
valores propios que no son comunes a atros palses. la educacion es un término
genérico que indica, como se apuntd, fa adquisicién de los blenes cultirales; en tas -

94




CAP. 3
BASES ELEMENT. PARA IMPLANT. LA ADMON DE LA CALIDAD CON LA INTERV. DEL PSICOL.

organizaciones con frecuencia se trata dnicamente de proporcionar conocimientos o
habilidades especificas; se emplean entonces otros términos:

Enlrenamiento:  Entrenarse significa prepararse para un esfuerzo fisico o menlal,
para poder desempenar una labor, como se ve el entrenamiento forma parte de la

educacién.

Adiestramiento: Es proporcionar destreza en una habilidad adquirida, casi siempre
mediante una practica mas o menaos prolongada de trabajos de cardcter muscular o
motriz.

Capacitacién; Adquisicion de conocimientos, principalmente de cardcter lécnico,
cientifico y administrativo.

Como se ha venido mencionando, las organizaciones tienen en el factor humano su
recurso mas valioso; sin embargo, por las diferencias entre los Individuos que las
integran asl como por el cambio caracteristico de toda organizacién en desarroiio, es
imprescindible adecuar las caracteristicas habilidades del elemento humano con los
requisitos de las tareas que estd aclualmente desempefiando o con las que en lo futuro
realizara, surgiendo de esta manera la necesidad de entrenamiento como una de las
areas de responsabilidad del encargado de lograr una optimizacién del elemento
humano: el supervisor. El andlisis de necesidades es parte medular, antes de lanzar
programas de entrenamiento, se requiere conocer cudles son las necesidades actuales
y futuras.

Técnicas de Entrenamiento: Para que el entrenamiento sea efectivo y obtenga los
mejores resultados, debert tenerse en cuenta las técnicas mas adecuadas que cumplan
con los objetivos propuestos para la solucién de necesidades; de ahl que solo se
mencione algunas de ellas: Rotacién de personal entre diversos puestos, lecturas
dirigidas, redacclén de articulos, andiisis de casos, discusiones dirigidas, seminarios,
mesas redondas, viajes de estudio, conferencias, retiros, dramatizaciones,
demostraclones, cursos Interos ylo externos, juegos de gerencla instruccion
programada, etc. (Arias, G.F. 1989).

PEDIDOS Y ORDENES.

Una de las areas ignoradas en la Administracién de [a Calidad es la de los- Pedldos.
Si se contestaran las siguientes preguntas en una compaila, las respuestas podrlan
ser muy reveladoras:

1. ¢ Cudntas personas reciben pedidos de los cilentes y cémo las manejan?
2. ¢ Cual es la actitud de la operadora-telefonista hacia los pedidos ?

3. ¢Cul es la actitud de la recepcionista hacia los pedidos?.

4. ¢ Cudl es la actitud de cada persona hacia ios pedidos?
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La Ultima pregunta es mas relevante para las empresas de servicios que para las
manufactureras, aunque no hay razon que justifique por qué la norma no pueda ser
usada para orientar a todo el personal hacia la necesidad de tratar responsablemente
los pedidos. Tanto la actitud de ia operadora-telefonista como la de la recepcionista de
la entrada principal, puede ser de critica importancia, ya que una pobre respuesta de
ellas puede frustrar negocios potenciales. Si a una empresa no le interesan los
pedidos, no va a dar un servicio de calidad, el cual deberia empezar con la respuesta
apropiada al pedido del cliente (desde la primera vez). (Rothery Brian, 1994).

3.9.2 PRODUCCION.

L.a norma demanda que se corttrole la produccion, pero deja mucho del decidir qué
controles y procedimientos aplicar a las compadias individuales. Busca identificar y
controlar los elementos de produccién y, cuando es apropiado, de instalacion, que
afectan directamente la calidad y se refiere a procedimientos bien definidos, junto con
equipo y ambiente de trabajo adecuados. Inciuye multitud de aspectos, como orden y
limpieza en ias instalaciones. También cubre métodos de seguimiento, chequeos
internos y criterio de funcionamiento. (Rothery Brian, 1994). ‘

3.10 CONTROL DE LA PRODUCCION.

PRODUCTIVIDAD,

La productividad ha sido definida de muchas maneras, se ha llegado a definirla como
una actitud mental 0 como un estado de &nimo en que la persona busca mejor forma
de hacer las cosas y evitar el desperdicio. - En realidad, el concepto de productividad -
nada tiene de complicado y misterioso; para {os ' técnicos,  los: ingenieros_y. los
profesionistas, en general la productividad es sindnimo 'de rendlmlento o eficiencia; -
productividad en términos sencillos, es hacer mas con lo.que se tiene, mas implica
cantidad sin menoscabo de la calidad; pero 10 ideal serta mayor cantidad y calidad mas
alta al mismo tiempo. (Barén, M.M. Tesis 1987). ‘

Para la actividad industrial, la productividad fisica es el indice mas claro de objetivos -
del concepto "Productividad”. Existen tres modelos de. deflnlcmnes,de productividad
que son: : T

En un sentido Técnico: "La. productividad la entienden. como:los ‘aumentos (o
disminuciones) logrados en el producto, sin -alterar: los’ recursos empleados o.la
disminucion de 10s recursos utilizados ‘para obtener un producto: dado”,. (Hernéndez :
Laos E. “Evolucion de la Producnwdad de los" Factores ‘en- México" Ediciones
Productiva México 1973).
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En un sentido Econdémico: "Productividad es el incremento slmultaneo de
produccién y rendimiento de los recursos humanos y materiales, por medio del
aprovechamiento optimo de esos Ultimos por el mejoramiento de los métodos de
trabajo, conservando los niveles de calldad preestablecidos, cuidando o mejorando la
higiene y seguridad del trabajador y de la poblacién en el entorno de la fuente de
trabajo, mejorando las condiciones ecoldgicas de la regién, y que conduzca a
beneficios econdmicos, sociales y morales de la colectividad”. (Ing. Caballero Nichardo
F. de la Industria México Azucarera).

En un sentido Humanistico: "Desde un punto de vista humanistico, Ia productividad
es una tendencia econdmica del conjunto de factores de la produccion reflejada en el
frabajo del hombre, para el mejoramiento de un nivel de vida". (Secretaria del Trabajo y
Prevision Social, México 1984).

La productividad se percibe en el trabajo del hombre, por la manifestacion de las
aptitudes y actitudes en los aspectos productivos, por el esfuerzo realizado en el
proceso de produccion y por los resuitados que en ditima instancia determinan la evolu-
clon de la calidad de! trabajo y la calidad del hombre. (Novelo Edmundo. Ensayos y
Escritos; México 1985).

La medicion de la productividad es el primer paso para realizar un diagnéstico sobre
la eficiente utilizacion de los recursos productivos, por tanto, la.base de una produccion
mas planificada, repercutird en la ulilizacién mas efi clente de Ios siguientes faclores;

» E! Humano, a! cual se con5|dera el principal determinante de la productlwdad ya
que, es el que dirige a todos los demas factores y participa dlrectamente en la
produccidn, manejando la maquinaria y equipo.

+ La Maquinarla y Equipo, considerando.su estado, calidad y su correcta utilizacion,

« LlaTecnologla de Produccion, indica también e nivel de productividad.

e Otro elemento importante es la Organizacton de Trabajo (sistema social), ya que
de poco sirve tener la mejor maquinarla, equipo y trabajadores calificados s! no se
maneja efi cientemente este factor.

o Las Materias Primas utilizadas en el proceso productivoson tamblén elemento
importante, ya que de la buena calidad de éstas depende en cierta medida acortar
el tiempo de prodticcion. (Suarez, MA. “Qué es, Cémo Medir & I[ncrementar la
Productividad”.  Memorias de la 3°.Reunion Interdisuiplinaria- de. Calidad,
Productividad y Desarrollo en las Organizaciones.. Huatulco, Oax: México'1995).

ELEMENTOS REQUERIDOS POR LLA NORMA,

La ISO 9000 monta la escena al requerir especificaciones controladas para-
materiales, equipo, procesos, programas de computadora, -personal, abastecimientos,
servicios auxiliares y aun ambientes. Requiere instrucciones.de trabajo documentadas7
para produccidn. - Exige criterios para determinar que la- produccion conslderada como
satisfactoria efectivamente cumple con las especifi caclones requeridas.
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La norma quiere que las normas de tiabajo sean modelos que se consideren
necesanos. De nuevo aparece el orden y la limpieza en las instalaciones, ya que la
norma requiere que los maleriales sean almacenados, segregados y manejados
apropiadamente. Esto implica estricta separacién entre materiales y productos que
cumplen con especificaciones, de aquellos rechazados y que estan esperando pruebas
adicionales. Varias compaiilas utilizan colores verde, rojo y amarillo para representar el
status quo de materiales y productos (aprobado, rechazado y pendiente,
respectivamente), y para facilitar la separacion y disposicion de los que tienen diferente
status quo. Cuando la rastreabilidad sea importante para el control, debe imponerse un
sistema apropiado de identificacion desde el proveedor y a través del proceso
productivo hasta su embarque. Todo equipo de produccién debe sujetarse a chequeos
y controles que aseguren la precision de su operacién. Esto incluye el equipo de la
planta, herramientas, temperaturas, patrones y manémetros, as! como computadoras
cuando sean parte de, o controlen, el proceso productivo. El equipo debe almacenarse
apropiadamente y conservarse en un régimen de mantenimiento.

No Conformidades: Cuando el sistema de calidad selecciona componentes que
estdn fuera de especificaciones debe haber un procesamiento para su: identificacion,
segregacion, revislon, disposicién, documentacién, prevencién y accién correctiva.
Después de identificar el producto irregular debe desecharse: el peor escenario
imaginable es permitir que el producto irregular se plerda antes de la Inspeccidn final y
aparezca en la seccién de empacado junto con los productos 6ptimos listos para
embarcarse. Personas especiaimente asignadas deberan revisar los productos
inconformes para disponer que hacer con ellos; repararlos, reprocesarlos o desecharlos
como chatarra. Estas disposiciones se haran de acuerdo con instructivos especificos y,
como en toda etapa cubierta por documentos. (Rothery Brian, 1994).

3.10.1 PROCESO DE PRODUCCION.

El control de la produccion es una funcion a la cual se le da una gran importancia en
todas las normas de aseguramiento de la calidad, es una funcién que esta relacionada
en forma directa con los productos y la usan los clientes como referencia para medir la
calidad. Por consigulente, se considera que la produccién de articulos en las
condiciones idoneas para su propdsito, en la mayor parte de los casos, es el (nico
criterio de un programa de aseguramiento de la calidad. Por lo general los productores
suministran articulos idéneos para su propdsito pero, en algunos casos, por el alto
costo que representa alcanzar la condicién de idoneidad para el prop6sito, debido a un
control poco efectivo, muchos productores dejan de ser competitivos y pierden poco a
poco su participacion de mercado.

Existen muchas compaiilas que no fabrican productos sino que ofrecen servicios,
como es ol caso de los seguros, los bancos, la seguridad, la limpieza de oficinas, etc,
Los servicios brindados tienen que salisfacer por completo al cliente de la misma foima
en que un artlculo manufacturado también tiene que satisfacer totalmente al cliente.
(Stebbing Lionel, 1991).
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Procesos Especiales.

Los procesos especiales son aquellos en los cuales no puede verificarse, mediante
la inspeccion final o las pruebas, que se hayan ejecutado en forma apropiada, en otras
palabras, son procesos que requieren una vigilancia continua o intermitente durante
todo el tiempo. Los procesos especiales comprenden dos categorias definidas:

Los procesos especiales de produccidn incluyen aspectos tales como: Soldadura,
fundicion, mezclado de concreto, revestimientos protectores y tratamiento térmico.

Los procesos especiales de inspeccion y pruebas Incluyen cosas como:
Radiograflas, inspeccion magnética de particulas, inspeccion de penetracion del tefido,
inspeccion ultrasonica y pruebas de presion.

INSPECCION DURANTE EL PROCESO.

Todos los requisitos para inspecciones durante el proceso deben incluirse en el plan
de inspeccion y pruebas. Los requisitos incluiran-los puntos donde se requiere
inspeccion durante [a produccion y si &ésta debe detenerse hasta que se haya realizado
la inspeccion. También debe sedalarse el tipo de inspeccidn (visual, dimensional o
pruebas no destructivas) y, ademds, si se emplea algun programa de muestreo.
Cuando segun la inspeccion y, o pruebas, conciuyan, los resultados deben registrarse
en un documento adecuado.

Iniclalmente el operario tiene la responsabilidad de comprobar su propio trabajo (la
autocomprobacion); siempre que sea posible ésta debe ser la Gnica  comprobacion
necesaria, Responsabilizar al operario de. su propia -calidad debe originar -una
reduccion en el personal de inspeccion. y.conducir a una -reduccion de trabajos de
rectificacion. Con frecuencia las conversaciones con .la -administracion -y con el
personal de ingenierla sefialan la necesidad de un mayor aseguramiento de la
calidad/control de calidad, para solucionar los problemas de calidad en'la‘produccion,
mientras. que lo realmente necesario es aumentar ‘el aseguramiento’de la calidad
(prevencion) y disminuir el control de calidad (remedios). - La responsabilidad“a cargo
del aseguramiento de la calidad es verificar, al igual \que en todas las demds
aclividades, el establecimiento, la puesta en practica; la. efectividad y el cumplimiento
del sistema documentado para ia inspeccion durante el proceso.

INSPECCION FINAL

Tal'como en la inspecclbn durante el proceso, todos los requusnos dela mspecclbn o
final deben incluirse en el plan de inspeccion y pruebas. Los _Tequisitos comprenderén :
el tipo y la naturaleza de la inspeccion por realizar, junto con cualquier prueba que deba.

ejecutarse y aquellas que el chente y, 0 el organismo regulador-es probable que
deseen presenciar,
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Debe existir alguna farma para identificar el estado de un articulo durante la
produccian; o sea, un sistema de identificacion que sefiale a simple vista si un articulo
{0 articulos) esta (o estan) esperando inspeccion, si ha (o han) sido inspeccionado(s) y
aceptado(s) o inspeccionado(s) y rechazado(s).

CONTROL DEL EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBAS.

Tanto las industrias de produccion como las de servicios utilizan equipos que
requieren de algdn tipo de mantenimiento y, o calibracion, para confirmar su exactitud y
que sigan siendo idéneos para su uso, En un medio de produccion este equipo incluira
micrometros, calibradores, medidores de arrancar y parar, mandmetros, maquinas de
pruebas mecanicas, plantillas, aparatos, moldes, etc.

Deben mantenerse registros que muestren la frecuencia y los resultados de la
calibracion y, o el mantenimiento; estas registros deben ser evaluados sobre una base
regular para determinar lo adecuado de los intervalos de calibracign o mantenimiento,
quiza de ello resulte. necesario reducir los intervalos.de calibracion de algunos equipos,
debido al aumento en la frecuencia de uso de los mismos; lo opuesto debe ser
igualmente aplicable, todas estas condiciones deben documentarse, analizarse los
resultados y realizar las acciones necesarias.

Cuando el equipo se calibra o se le da mantenimiento penédlcos debe de tener
algtn tipo de etiqueta de identificacion adherida o atada, esta etiqueta debe mostrar la
situacion de la calibracion; por ejemplo, la fecha de la (diltima calibracion o
mantenimiento .y la fecha de la préxima verificacion; cuando no es posible fijarle una
etiqueta, por la configuracion o el tamaifo del equipo, deben poderse identificar los
detalles de la calibracién o el mantenimiento mediante el sistema maestro de Indices y
programacién. E!estado de inspeccion y prueba se mantendra durante todo el proceso
de fabricacion e instalacion del producto.

3.10.2 PRODUCTOS TERMINADOS: MANEJO, ALMACENAMIENTO
CONSERVACION, EMPAQUE Y EMBARQUE.

MANEJO Y ALMACENAMIENTO,

Todos los articulos recibidos en una organizacion: de ‘produccién. o de servicios
deben almacenarse y protegerse en contta de los malos Usos, el dafo y el deterioro y
controlarse también contra el uso no autorizado.  Por lo general, los: articulos ya.
aprobados- por 1a inspeccién durante la recepcion se almacenan hasta ‘'su uso, Es
indlspensabka controlar el almacenamiento en tal forma que los, articulos sujetos a
deterioro, se entreguen siguiendo una rotacién estricta; Los articulos susceptlbles ala
corrosion deben "almacenarse en condlmones ambientales apropladas donde 1)
puedan regular la humedad y la temperatura para minimizar la corrosién, -
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Es imperativo que el acceso a todas las areas de almacenamiento se limite a solo el
personal autorizado, asi se evitara el uso no aulorizado del material. La costumbre
usual es que |a supervision de las instalaciones de almacenamiento la haga personal
de control de calidad, pero también es una funcion que puede estar a cargo de
personal responsable de produccion; conviene asignar a produccién la responsabilidad
de la calidad del trabajo que realiza y no depender de otros.

CONSERVACION, EMPAQUE Y EMBARQUE,

Cuando los requisitos de conservacion, empaque y embarque no estan definidos en
el contrato, debe elaborarse un sistema para asegurar la efectividad de esta funcion, El
sistema debe definir los métodos para conservar y empacar los articulos y ast asegurar
la limpieza, evitar el dafio y favorecer la conservacion durante el embarque y
probablemente almacenamiento en su destino final, estos detalles deben incluirse en el
plan de inspeccidn y pruebas. Antes del embarque es necesario verificar la
aceptabilidad del articulo, fa verificacion debe contemplar lo adecuado de la
conservacion y el empaque, junto con la inclusion de fa documentacidn correcta.
Cuando no estan definidos en el contrato los métodos de transportacidn es preciso que
sean los adecuados para garantizar la llegada segura al destino.

El empaque y el transporte causan gran descontenio ~ de} - cliente,
independientemente. del cuidado que tenga para asegurar la calidad de un articulo,
todo esto puede anularse si el articulo se pierde durante el transito, si llega tarde o
dafiado; las condiciones en que debe recibirse para usarlo tienen que ser.idoneas para
el propésito. Se establecerdn los procedimlentas necesarlos para proteger y asegurar
que se mantendran en buenas condiclones la calidad y la integridad aprobadas por las
inspecciones previas hasta su entrega. (Stebbing Lionel, 1991).

3.103  ARTICULOS NO CONFORMES  CON LAS
ESPECIFICACIONES. ‘

inicialimente, a un articulo no conforme con las especificaciones es conveniente
identificarlo mediante un marbete apropiado, una etiqueta adhesiva 0 una marca de
pintura; cuando sea posible debe separarse de los demas artlculos y asi evitar en una
forma no autorizada, su uso, embarque o inclusion con articulos aprobados. Después
es preciso completar la documentacion aplicable, que debe identificar- al -articulo, la
naturaleza del defecto o la discrepancia; después de esto la documentacién debe
enviarse al departamento correspondiente para su revision. -

Determinar la accion. que -se emprendera seré responsabilidad de la persona
indicada, en algunos casos, en especial cuando se trata de equipo caro o relacionado
con la seguridad, serd preciso establecer un consejo de revision para. discutir ‘las
implicaciones de la discrepancia; en . cualquier caso el resultado serd uno-de los
siguientes: Desecharlo, reparario o reprocesario y usarlo tal como esté.
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Se debe establecer con claridad el nivel de autoridad en el cual se decide
deshacerse de articulos defectuosos; por ejemplo, las deficiencias de poca importancia
las puede manejar el personal de inspeccion, siempre y cuando previamente se haya
llegado a un acuerdo sobre el reprocesamiento o los procesos de reparacion
necesarios. (Stebbing Lionel, 1691).

CONTROL DE LA INSTALACION.

Los procesos para controlar la instalacion es una area muy descuidada; en general
el control de la instalacién aharca los mismos criterios que la produccién. Por supuesto
que si un contrato sdlo cubre la actividades de instalacidn es atil realizar una reunidn
para revisar formalmente el contrato, examinar los requisitos del cliente y planear la
instalacion.

Especificaciones y normas: Es necesario confirmar que todas las especificaciones y
normas aplicables eclén disponibles para el equipo de instalacidn y que estén
correctamente redactados, si existiera algunos faltantes o ambigliedades éstos deben
resolverse antes de iniciar la aclividad de instalacion.

Proceso de instalacién: Es preciso considerar el uso de cualquier proceso especial
de instalacion que quiza tenga que respaldarse en procedimientos especiales de
proceso.

Cuando el proceso de instalacion sea parte de un paquete total, es muy probable
que la actividad de planeacidn de la Instalacidn se establezca como un plan de
instalacidn y puesta en servicio y el representante de aseguramiento de la calidad veri-
ficara su instauracion. La accién por parte del aseguramiento de la calidad es
determinar que el instalador o la administracion en el propio lugar estén conscientes de
los procedimientos tal como se describieron, tenga acceso a los mismos y verifiquen su
puesta en practica y efectividad. Tal como en cualquier otra actividad, el personal de
instalacion debe ser responsable de comprobar su propio trabajo antes de llamar al
personal de inspeccion para que verifique su aceptabilidad. (Stebbing L. 1991)

3.11 INSPECCIONES Y PRUEBAS.

Las actividades de inspeccién y pruebas son también fundamentales para la norma.
Sin embargo, la filosofla-que se aplica no es hacer pruebas para encontrar material
rechazable, sino lograr que el producto salga correcto desde ia primera vez, y de utilizar
inspecciones y pruebas para asegurarse de que se mantiene correcto. El principio
fundamental es prevenir errores, no detectarlos. Ya hemos visto cémo fa norma exige
durante la fase de compras especificaciones y métodos de verificacién que efecti-
vamente se cumplan, como inspeccién y control de recepcidn.
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Las areas de inspecciones y pruebas clave que se identifican son las siguientes:

Recepcion
Control de Pun os de Calibracién y
equipoy conl ol en prueba de equipo
mantenimiento produccién de medicion
Inspeccién y

prueba finales

Retroallmentacion
de los clientes

Auditoria

Puntos de Inspecclon y Prueba. (Rolhery Brian, 1994).

REQUISITOS ESPECIFICOS.

Siempre serd necesario especificar las necesidades de inspeccién y, o pruebas
durante el proceso y finales; estos requisitos deben planearse con e fin de que
proporcionen evidencla objetiva de que la produccién de un articulo esta en curso, o
que se ha terminado, de acuerdo con los requisitos especificados. .En todos los casos,
para reducir los trabajos posteriores de reclificacion, la responsabilidad- por lo "coirecto”
de una actividad de produccion debe recaer en quien realiza ef trabajo; esla persona no
debe confiar en las actividades postenores de otros para verificar esa "correccion”; la
"autoverificacién” es el primer eslabén en la "cadena del aseguramiento” -

En demasiados casos del ambilo industrial los “inspectores” retiran fisicamenle un
articulo de una maquina (tomo, fresadora, cepillo' mecanico u otra similar, fo fievan a
una mesa de Inspeccion para verificar las dimensiones y el acabado de la superficie, lo
fechazan y lo devuelven al operador, quien vuelve a colocar el articulo en ia méquina y
rectifica el defecto.

103



CAP.3
BASES ELEMENT. PARA IMPLANT. LA ADMON DL .4 CALIDAD CON LA INTERY, DEL PSICOL.

PLAN DE INSPECCION Y PRUEBA.

El plan de inspeccién y pruebas, iguat que cualquier grupo de documentos., debe de
tener una presentacion uniforme, tal como sucede con los manuales de procedimientos
de calidad, no existe un formato definido. Como minimo debe incluir fo siguiente:

1. Puntos de inspeccion y pruebas.

2. Requisitos de inspeccién.

3. Puntos de deteccion obligatorios.

4. Programas de muesireo (cuando se requieran).
5. Normas aplicables,

Es frecuente que una vez que se ha producido el articulo se subcontrate la
instalacién y la puesta en servicio y €l contratista principal se exime de cualquier
responsabilidad adicional. Si el contrato es suministrar (producir), entregar, instalar y
poner en servicio, entonces, el contratista principal siempre es responsable y debe
“incorporar" a su propio plan de inspeccion y pruebas los controles necesarios para
tener la sequridad de que cada actividad en el ciclo de produccion, entrega, instaiacion
y puesta en servicio, no solo esta correcta sino que también lo esté siempre en la
primera ocasion. (Stebbing Lionel, 1991).

3.11.1 INSPECCIONES Y PRUEBAS DE RECIBO, EN PROCESO Y
FINALES.

Inspecciones y pruebas de Recibo: E| cliente deberd asegurarse que el material o
producto, al recibo no sera utilizado o procesado hasta que halla sido inspeccionado y
cumpla con los requisitos establecidos.

Inspecciones y Pruebas en Proceso: El proveedor debe inspeccionar, probar e
identificar el producto como esté establecido en el programa de Aseguramiento de
Calidad o procedimientos; se determinara la conformidad de los requisitos establecidos
en el producto mediante actividades de supervision y control. Se mantendran en un
lugar controlado y sefalando todos los productos que no han sido totalmente
inspeccionados, sometidos a pruebas o que carezcan de los informes aprobatorios para
evitar su uso indebido y se identificaran los productos no conformes para mantenerlos
en un lugar aparte. '

Inspeccion y Pruebas Finales: El programa de Aseguramiento de Calidad y los
procedimientos establecidos para la inspeccion final y pruebas finales deben exigir que
se hayan realizado satisfactoriamente la inspeccion a recibo, las inspecciones de
proceso antes de realizar la inspeccion final. E| proveedor debe flevar a cabo todas las
inspecciones y pruebas finales hasta completar |a evidencia de que el producto cumple
los ‘fequisitos establecidos y ningun producto debera ser despachado hasta que se
cumplan todas las aclividades descritas en el programa de Aseguramiento dela
Calidad y procedimientos.
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Registro de Inspeccion y Pruebas: El proveedor establecera y mantendra
actualizados los registros que comprueben que el producto ha pasado la inspeceion y
las pruebas de acuerdo con los criterios de aceptacion establecidos.

3.11.2 CONTROL DEL EQUIPO DE MANTENIMIENTO.

Mucho antes de la ISO 9000 esto era de gran importancia en el control de la
producclén y la planeacién del mantenimiento, Por lo que a fa 1SO 9000 respecta, es
un hecho indiscutible que no se puede operar una fabrica a un nivel de calidad
satisfactorio si no se cuenta con un programa de mantenimiento preventivo, Ademas
del mantenimiento, sin embargo, se deberla checar regularmente el equipo para
determinar su tendencia y precision y recalibrarlo cuando se requiera. Se necesita un
sistema para controlar la exactitud de su equipo de medicion. Esto nos lleva a los
laboratorios de prueba y calibraclén y a los centros nacionales de calibracion, los
cuales cubren todo tipo de medicién, quimica, eléctrica, electrénica, fisica y otras mas,
Las grandes compaiilas pueden tener su proplo laboratorio de calibracién o prueba,
pero aun asl debe a su vez "verlficar" sus equipos de mediclon y prueba en un centro
que tenga la estatura de, digamos, un [LAC (Comité Internacional de Acreditacion de
Laboratorios). La norma requiere lo siguiente;

1. Especlficaclones y adquisicion de equipo de medicién y prueba.

2. Calibracién Iniclal antes de usarse.

3. Retiros periédicos para recalibracion.

4, Evidencia documentada de lo anterior.

5. Rastreabilidad a estandares de referencia {esto es a estandares naclonales e
Internacionales).

3.12 AUDITORIAS DE CALIDAD.

¢QUE ES UNA AUDITORIA?

La auditoria se realiza para mostrar si un procedimiento o  un sistema estan
trabajando de modo satisfactorio; hace resaltar de inmediato las fallas “en el
cumplimiento de las normas y debe conducir a que se emprendan acciones para
corregirias y evitar su repeticién,

Todas las normas de asegurammnto de la calidad contienen un requislto para la
auditoria o ia revisién del programa o et plan de cahdad y. en general, esa actividad
puede definirse asl: Una actividad planeada y documentada realizada de acuerdo con
procedimientos y listas  de verificacién. por escrito,  para comprobar mediante. la
investigacion, el examen y evaluacién de la evidencia objetiva, que se han elaborado‘ '
documentado y puesto en practica con efectcvndad los elementos aplicables de un
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programa o plan de calidad, de acuerdo con requisitos especificados. (Stebbing Lionel,
1991).

ISO 9004, recomienda audilorfas internas de una manera planificada y formal. El
propdsito de la auditoria es determinar st el sistena gerencial de calidad esta
funcionando. Continta discutiendo brevemente el plan de auditoria, la ejecucion de la
auditoria, el reporte de los hallazgos y su seguimiento, y la subsecuente revision y
evaluacion del sistema.

ISO 10011-1, el principal propasito es el sistema gerencial de calidad o subauditorlas
de partes de Jamisma y los objetivos incluirén *

a) Establecer la conformidad o inconformidad de los productos.o procesos dentro
del sistema. ‘ ,

b) Establecer el grado de éxito o fracaso de! sistema, incluyendo tanto el grado de
éxito en satisfacer las necesidades del cliente, come el de cumplir. con requisitos
reglamentarios.

Los pasos para |a auditoria en sl misma se exponen como los de un proyecto | hay
un praceso de inicio, un plan y una etapa de ejecucién. (Rothery Brian, 1994).

TIPOS, PROFUNDIDAD Y ALCANCE,

Existe el requisito de buscar evidencia objetiva de que la actividad se ha realizado de
acuerdo con requisitos especificados, éstos son los proced|m|entos y las instrucciones
de trabajo; sin embarga, al principio.e inmediatamente después de Ia puesta en practica
de un programa o plan de calidad, debe realizarse una auditoria para confirmar que se -
cuente con todos los pracedimientos e instrucgiones. relevantes en-los Iugares de la
actividad y que el personal esté conscuente de sus responsablhdades dentro del
programa o pian.

Tipos de auditorfa:- La funcion del aseguramiento-de la_calidad abarca no sélo la
auditoria de los sistemas de calidad propios de la compaiiia sino también, en el caso
de! control de los materiales y servicios'comprados, la‘evaluacion y audnorla de Ios
sistemas de calidad de un proveedor; por tanta existen dos tipos de audltorla interna y
externa;

Profundidad de la auditorfa: Para confirmar si en realidad se esta ejeculando o no-
un pracedimiento o una instruccion de trabajo sé realiza una audltoria de "apego o'
“cumplimiento”; este tipo de auditoria es profunda Ilega hasta lo sustancual '

Alcance de la auditorfa; El “alcance" ‘de una auditoria - esta relamonado con'la
cantidad del programa o plan de‘aseguramiento de la calidad que debe revisarse para -
confirmar que las actividades estén de acuerdo con los requisitos. (Stebbing Lionel;
1991).
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PLANEACION Y PREPARACION.

Los lineamientos del plan de auditorias propuesto pueden ser semejantes a los
siguientes:

1. Antecedentes.

2. Objetivos.

3. Propdsito y organizacidn.

4. Descripcidn del equipo auditor.
5. Programa.

6. Reportes.

7. Documentacion existente.

Ejecucién de la auditorla: Una vez que se ha hecho el trabajo anterior, la auditoria
puede comenzar; el formato es, por lo general, como sigue:

Reunién inicial,
Colecta de datos.
Documentacidn y compilacion.

a
b
c
d) Reporte de hallazgos.

lgual que todas las demas actividades, las auditorlas requieren de preparacion y
planeacién y existen varios pasos que considerar:

1. Preparar el programa de auditoria.

2. Designar a una persona o varias como responsables de la auditoria.

3. Notificar a la persona o al departamento que se auditara.

4, |dentificar, obtener y revisar toda la documentacidn relacionada con la auditoria.
5. Preparar la lista de verificacién de la auditorfa.

6. Convenir el programa de tiempos de fa auditoria.

El procedimiento para la auditorfa debe darle al auditor la flexibilidad para determinar
si una actividad es aceptable o no en lugar de un simple Si o No. Pueden existir
algunos casos en los cuales una actividad quiza no esté estrictamente de acuerdo con
el procedimiento, pero que por lo demas puede ser perfectamente aceptable; por tanto
es prudente sefialar la aceptabilidad y calificar el resultado. (Stebbing Lionel, 1981).

3.12.1 AUDITORIA PRELIMINAR,

Una auditorfa preliminar, no importa qué tan limitada sea, ayuda a ver qué tan
avanzada esta la compania en relacion a un sistema gerencial de calidad completo. La
etapa Inicial de la auditoria debe determinar su propésito , magnitud, cualquier
requerimiento o regulaciones de! cliente, documentacién existente y la extension del
sistema vigente, también debe establecerse fa frecuencia de la auditoria.
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Un modo logico de empezar es haciendo una auditoria preliminar de nuestra
compaiila en relacién con el control de calidad, o en relacion con el sistema formal de
direccion gerencial y produccién. La norma misma, provee un excelente marco de
referencia y una serie de guias contra las cuales checar los elementos esenciales en un
sistema exclusivo de control de calidad o en uno que cumpla con la norma. La
auditoria puede llevarla a cabo el personal de la empresa o un consultor externo; de ser
realizada de manera interna, se debe asignar a alguien para la tarea durante una o dos
semanas y relevarselo de cualquier otra labor. Dicha persona debe comenzar por
comprar copias de la serie de normas iSO 9000 de la agencia nacional de certificacion
de la localidad o de la autoridad de normas. Un buen lugar para comenzar la auditoria
preliminar es preguntar qué especificaciones, si es que las hay, se aplican a materias
primas y a componentes suministrados por los proveedores de la compailfa. En
seguida, el auditor deber4 telefonear a la compaiila o llamar a la recepcionista para
evaluar la respuesta a una tramitacion de pedido simulada. E£n realidad |a auditorfa
comienza en esta etapa, cuando el auditor sigue la orden de coripra a través de la fista
de materiales u orden de trabajo hacia la sala del taller. De aqui en adelante se
consultaran las narmas para el desarrollo de un sistema de seguimiento y control de
defectos y rechazo, La auditorfa preliminar se completara con la inspeccion final del
producto terminado.

Resultados de fa auditoria preliminar: La auditorla prefiminar debe revelar qué tanto
se tiene que hacer para instalar un sistema gerencial de calidad,. cuénlo tiempo se
flevard y qué recursos se tienen para apartar para esta tarea. También nos dira cuanto.
nos cuesta la ausencia de un sistema de calidad en funcién de rechazos, chatarra;
reprocesamientos, pérdida de negocios y. gastos en general, * Si los hallazgos tocan
fibras gerenciales en temas: que son ya bien conacidos pero a fos que. nose les ha:
hecho frente, entonces hasta -podria ' aceptarse la-1SO 9000 con “considerable
entusiasmo. El principal resultado de |a auditorfa preliminar deberla ser el de Iograr el
compromiso de "buscar la 1ISO 9000". Central a esta decision serd el establecimiento
de la organizacién y la nominacién de su personal para manejar el proyecto de instalar
el sistema de calidad seglin la norma y también de ‘buscar su cemf cacion. - Estas
etapas se muestran a manera de dlagrama: '

Politicas para implantar la ISO 9000
Organizacion para arrancar el sistema
Planeacion e instalacion del sistema

Solicitud de certificacion

{Rothery.Brian, 1994).
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INFORME DE AUDITORIA,

Los resultados de la auditoria deben resumirse en la hoja principal y los hallazgos de
la auditarfa presentarse en forma detallada; presentar en la primera pagina un resumen
que le permite a la administracidn observar de un vistaza el resultada de la auditoria; si
se requiere informacion se puede hacer referencia a los detalles en el texto del infarme.

Presentar una relacién detaliada de la auditorla y sefiala las areas satisfactorias y
que cumplen con los requisitas; se detallan las areas que no cumplieran con los
requisitos y que es necesario atender mediante salicitudes la accién correctiva. Es una
politica profesional acertada asegurarse de que se termine el informe de auditorfa y se
enlregue al auditada, junta con un memarandum, dentra de los catarce dias siguientes
a la conclusion de la auditoria, el memorandum debe sefalar la fecha en la cual se
requiere tener las respuestas a los hallazgas de la auditaria. (Stebbing Lionel, 1991).

3.12.2 ACCION CORRECTIVA.

Es responsabilidad de las auditores identificar errores, pera es responsabilidad de la
compafiia instigar y ver que se tome cualquier accidn correctiva que sea necesaria,
Una vez recibidas las respuestas a los hallazgos de la auditoria, el auditor debe realizar
actividades de seguimienla, normalmente can otra audiloria, para verificar que se
hayan carregida las deficiencias y ejecutado la accidn para evitar que se repitan.

En muchos casas, en particular si los auditores tienen poca experiencia, cuando se
descubre una deficiencia lo que se recomienda es madificar el procedimienta; ésta es
yna salida facil, pero una auditarla de seguimiento realizada por un auditor
sxperimentado por lo general descubre la verdad. En primer lugar, el auditada no
habré leldo el procedimiento, par consiguiente no estaba cansciente del requisito; la
administracién es respansable de que tado el personal esté cansciente de sus
compromisos. (Stebbing Lionel, 1991).

Ei proveedor debe establecer, documentar y actualizar procedimientos para:

1. Investigar las causas de las no conformidades y las acciones preventivas
necesarias para evitar la recurrencia.

2. Implantar el analisis de falla cuando sea conveniente.

3. Analizar tados los pracesas, operaciones de trabajo, autorizaciones, Registros de
Calidad, quejas de clientes can el fin de detectar y examinar las potenciales de no
conformidad.

4. Establecer las medidas y acciones preventivas ‘a un nive} que corresponda con

los riesgas que puedan ocasionarse.

. Asegurar que las accianes correctivas son implantadas y que san efectivas.

6. Modificar los procedimientos, como resullado de las acciones correctivas y
preventivas. (Div. Educ. Cont. Fac. Ing. UNAM, Canferencia “Aplicacion de las
Normas NMX-CC, Basadas en Series 1SO 9000", 1996).

[44]
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3.12.3 AUDITORIA E INVESTIGACION A LOS RECURSOS
HUMANOS.

L.as auditorias de personal y relaciones industriales han sido ampliamente aceptadas
como una herramienta para el control administrativo de programas y practicas de las
divisiones de personal y relaciones industriales; el mas impottante de los cambios
recientes se ha dirigido hacia mayor amplitud y profundidad en tales evaluaciones. El
hecho de que la administracién actual necesita informacion detallada de cualquier
aspecto de sus relaciones con los administrados, puede ser tomado por garantizado; Ia
efectividad con la cual maneje las relaciones con su personal no es menos critica para
el éxito organizacional que el manejo de recursos financieros o materiales.

La audiloria moderna de administracion de personal propone una expansién de dos
direcciones; primero, contempla una revision del conjunto total de los sistemas de
programas administrativos mediante los cuales la administracion obtiene, desarrolla,
asigna y supervisa los recursos humanos en la organizacion; segundo la auditoria
moderna de la administracion de personal busca explicaciones tanto como informacion;
se interesa en el "porque" tanto como en el ;"qué ha sucedido"?; busca no solamente
conocer qué tan bien se han desarroliado los programas para alcanzar los objetivos,
sino también comprender las razones de estos objetivos y las explicaciones de
diferentes grados de ésta.

La auditorfa tradicional de personal, por lo general se limitaba a revisar y evaluar las
actividades del departamento de personal o de relaciones industriales; concluta con
una serie de recomendaciones para mejorar los programas de este departamento;
podia, por supuesto, hacer sugestiones acerca del campo de accién de-estas
aclividades departamentales y podia ver mas alla de las actividades staff y examinar
practicas de capataces y administradores de linea, en términos de su cooperacion con
el departamento de personal; podia cansiderar por ejemplo; el grado de efectividad del
entrenamiento en el trabajo o de la induccion e Introduccién para nuevos empleados;
en general, la auditoria enfatizaba solamente los programas de servicio suministrado o
supervisados por el departamento de staff, (Yoder Dale, 1976),

Las auditorlas actuales representan un enfoque que a menudo es llamado coma el
"hombre completo”; suponen que administrar recursos humanos implica mucho ‘mas
que encontrar, contratar y retener; el sistema completo de administracion de personal
requiere frecuentes revisiones y evaluaciones; la auditoria busca examinar. "a
administracién de personas” por parte de supervisores, gereéntes intermedios y
ejecutivos en linea de operacidn, asl como a través de la delegacién a serviclos staff.
Al mismo tiempo sin embargo, las auditorias de amplio sistema examinan politicas y
practicas que pueden ser implantadas y dirigidas fuera de la especialidad del
departamento; muchos ejecutivos, por ejemplo, estan interesados en las implicaciones
de personas en la organizacion, modelos de administracion y supervision y planeacion
de personal. Las audilorias de los departamentos de servicios son valiesas, pero
pueden evaluar factores incidentales en lugar de los factares basicos de! sistema.
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La auditorla actual de la administracion de personal se inicia reconociendo que la
actuacién de las personas de un producto complejo de intereses, calificaciones,
cumplimiento y expectaciones personales, por una paite, y el medio de trabajo
incluyendo asignaciones de trabajo, condiciones, supervision, liderato, oportunidad y
desaflo por otra. Debido a que las relaciones administrador-administrado, desde el
reclutamiento hasta el retiro, estdn interrelacionadas para componer el sistema total, no
puede ser ignorado ninguna parte de este sistema. La forma en que el oficinista en el
departamento de personal maneje 1a reciamacién de un empleado por beneficios de
enfermedad, puede influir el proceso total de supervisién o de comunicacion; el estilo
de liderato de un capataz puede afectar el cumplimiento y la contribucién de los em-
pleados asi como la rotacion de los trabajadores y 1as quejas entre otras diez cuadrillas
de trabajo.

Rabe a proporcionado una de 1as listas mas completa de medidas de "resultados”,
usadas para indicar la efectividad de la utilizacién de personal. Muchas de estas
mediciones son Indices, incluyendo délares de ventas por empieado, produccion por
hora-hombre, asistencia, impuntualidad y tiempo extra por unidad organizacional,
vocaciones concedidas como proporcién de empleados elegibles, dias concedidos por
enfermedad y muchos otros. Otras medidas similares se aplican a la formacién de
personal, proporciones de solicitantes seleccionados, costos por contratacién,
transferencia por divislon, rotacién por division, por ejemplo, y a la administracién de
sueldos y salarios, beneficios, entrenamiento, seguridad, relaciones de frabajo y
participacion de los empleados.

El énfasis en los resultados finales en la audiforia puede ser engaiioso, debido a que
tales indicadores se toma por garantizado y debido también a: gJe los resultados estan
contaminados por muchas condiciones ‘que pueden ser desconocidas o pasadas por
alto, jos altos indices de ausentismo, por ejemplo, pueden originarse por una variedad
de causas.

Auditorias de Procedimientos: La auditorfa  de administracién de personal,
especialmente en las grandes organizaciones, frecuentemente enfatiza los
procedimientos; tales auditorias comprueban cada division y departamento para
observar que se estén sigulendo los procedimienios establecidos. '

Las auditorias pueden ser periédicas u ocasionales; la evidencia dis'ponlble suglere
que muchas empresas hacen auditorias periddicas parciales, revisan regularmente.
clertas funclones; las auditorias exhaustivas mas probablemente son ocasionales.

Datos de la Auditorfa: Los auditores buscan informacion donde quiera que se
encuentre disponible; ia fuente mas faciimente disponible es, por o general, fos récords
y reportes que fluyen a través del sistema de informacién de la organizacion. Ademds
los auditores pueden entrevistar gerentes, supervisores y empleados; pueden flevar a
cabo encuestas formales sobre actitudes, opiniones y moral de los empleados; pueden
conducir proyectos especiales de investigacion para desarrollar datos esenciales para
su analisis y evaluacion. '
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Récords y Reportes: En la mayoria de las organizaciones, los reportes enfatizan el
propésito de proporcionar informacién oportuna y actualizada; bosquejan y describen lo
que ha sucedido o esta sucediendo, incluyendo con frecuencia informacion cualitativa y
cuantitativa. Los récords, en forma distinta, enfatizan la preservacion de la informacién;
contemplan su uso futuro a largo plazo, pueden ser recopilados de los reportes. Los
reportes regulares pueden ser archivados para convertirse en esta forma en parte de
los récords de una organizacién. Los auditores encuentran utiles tanto los reportes
como los récord, si no es que esenciales para su evaluacion, examinan los reportes
semanales, mensuales y anuales preparados por muchas divisiones de relaciones
industriales y dirigidos a la administracion de alto nivel. Los reportes periodicos,
semanales, mensuales y quizd anuales incluyen muchas series estadlsticas de las
cuales son ilustrativas los datos sobre empleo, reclutamiento, accidentes,
enfermedades, beneficios, transferencias y promociones; ademas, pueden incluir
observaciones y comentarios generales sobre los desarrollos que se consideran de
especial significado en la administracion de personal.

Actitud y Moral; Uno de los tipos de datos mas comiinmente usados en la auditoria
de administracion de personal, es la informacién sobre actitudes, opiniones vy
reacciones de empleados y administradores. Las reacciones: pueden investigarse
direclamente mediante cuestionarios o entrevistas; las actitudes pueden inferirse de los
récords de ausentismo, puntualidad, disciplina, productividad y: desperdicios; muchas
auditorias, incluyen una encuesta formal, exhaustiva sobre actitudes y moral; de hecho,
ciertas discusiones de auditoria implican que la encuesta sobre acliludes y moral y.la
auditoria de relaciones de trabajo son dos nombres para el mismo proceso.

Si las audilorias se manlienen sobre una base regular periddica,, muchas
comparaciones importantes implicaran referencias’ a perlodos- anteriores. - Las
auditorlas hacen notar los cambios significativos, tanto los . negativos. como - los
positivos; al comparar y analizar datos estadisticos, los reportes hacen uso extenso de
gréficas, las presentaciones graficas también pueden sugerir amplitudes aceptables de
variacion en los indices de ausentismo, impuntualidad, quejas y otros datos snmnlare.,
(Yoder Dale, 1976).

La auditoria sobre recursos humanos es un. examen objetivo, - minucioso y
légicamente fundado, de los objetivos, tas politicas, los sistemas, los controleb, la
aplicacion de recursos y la  estructura de la organizacion que tiene a su cargo la
responsabilidad de los recursos humanos; constituye entonces, un‘instrumento de-la
funcidn de control. Es tal vez en el 4rea de recursos-humanos donde la'organizacién
estd mas expuesta a invertir fuertes sumas de dinero- y de, esfuerzos sin que los
resultados obtenidos sean proporcionales, La practica periodica de-auditorias en-esta.
area pennite, ademas de las ventajas de un constante ‘anélisis comparativo, obtener
elementos objetivos de juicio para- sugerir niejoras en las actividades y funciones, ‘asl
como senalar las fallas, detectando las areas crlticas y de escasa accion, para el mejor
funcionamiento de la fuerza de trabajo dentro de un organismo soclal. Exusten dos
tipos de auditoria:
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Auditoria Interna: Desde el punto de vista operativo, corresponde al departamento
de recursos humanas controlar sus propios programas y politicas; idealmente, dentro
de cada programa debe establecerse la forma en que serd controlado, y los criterios
por medio de los cuales se juzgard la efectividad del mismo. Algunas firmas o
dependencias prefieren una auditorla interna, llevada a cabo por miembros regulares
del grupo directive como una expansion a sus actividades de control.

Auditoria Externa: Es preciso recurrir a elementos ajenos a la organizacldn para
realizar las auditorias; esto es precisamente imperioso cuando se requiere contar con
un juiclo objetivo, o cuando las técnicas a emplear en tal procedimiento no son conoci-
das cabalmente por los propios miembros de |a organizacion interesada. Se prefiere
una auditorla externa, por especlalistas empieados para este proposito; quiza los
argumentos mas fuertes a favor de las auditorlas externas, son las consideraciones
practicas que los auditores independientes, competentes, son escasos y que sus
servicios son costosos. Los valores que pueden obtenerse de una auditorla externa
son impreslonantes; los auditores externos competentes proporcionan un punto de vista
fresco con ef cual apreciar las politicas y las précucas actuales; pueden contribuir-con
valiosas sugestiones a partir de su expetiencia con ofras orgamzaciones pueden
asegurar una atencion concentrada a la auditoria. (Arias, G.F. 1989).-

313 SISTEMA DE MEDICION (METROLOGIA)
CALIBRACION. |

GENERALIDADES.

La interaccion existente entre la normalizacién y el control de calidad levan implicita

la aplicacion de un proceso de medicion; es-casi imposible elaborar ‘cuaiquier-tipo de’ -
noma o aplicarla, sin haber. normalizado previamente' la unidad: de - medicion, la- -
herramienta, objeto, o aparato para efectuarla, y el procedimiento a seguir para llevara

cabo la medicion. La - normalizacion de estos aspectos es un requisito previo para la

normalizacion Industrial -y su importancia’ es tal ‘que ‘en -algunas - ocasuones se le:

consldera como una disciplina diferente a la nomalizacion o desliga de ella, y'en otras

con un fundamento diferente; esta parte de la normalizacién basica es mejor conocida :

con el nombre de Metrologia.

Metrologla Campo del conocimiento relativo. a las mediciones; la metrolog(a mcluye e
todos los “aspectos; - tanto -tedricos -como - practicos, que -se- relaclonan conlas:

mediciones, cualquiera que sea su nivel de exactitud y en cualquner campo de’ Ia clencia
y la tecnologia.”

Trazabllidad: Propiedad de un resuitado - de - medicién conslstente en poder.
relaclonarlo con los patrones apropiados, generalmente Intemacionales o Naclonales ‘

por medio de una cadena ininterrumpida de comparaciones.
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La Metrologia tiene por objeto:

a) Establecer el Sistema Genera! de Unidades de Medida;

b) Precisar los conceptos fundamentales sobre metrologla;

¢) Establecer los requisitos para la fabricacién, importacion, reparacion, venta,
verificacién y uso de los instrumentos para medir y los patrones de medida;

d) Establecer la obligatoriedad de la medicion en transacciones comerciales y de
indicar el contenido neto en los productos envasados,

e) Instituir el Sistema Nacional de Calibracién;

f) Crear el Centro Nacional de Metrologia, como organismo de alto nivel técnico en
la materia; y

g) Regular, en lo general, las demas materias relativas a la metrologia.

TIPOS DE METROLOGIA.
Existen tres tipos de Metrologia:

Metrologla Legal: Se refiere a unidades, instrumentos, y mélodos de medicion,
relacionados con los requisitos Técnicos y Legales, que tienen por objetos asegurar
mediciones exactas que conlleven a garantizar la transparencia en las transacciones
comerciales y asegurar la integridad fisica del consumidor de bienes y servicios.

Metrologia Industrial: Se aplica aseguramiento de los instrumentos de medicion,
tanto en el control de la calidad, como en los procesos de produccion.

Metrologla Cientifica: Es fa -encargada de la materializacion de las unidades de
medida y del mantenimiento de los patrones de mas alto nivel metrolégico, primarios o
nacionales y de su transferencia y trazabilidad a fin de garantizar un mfnimo de error en
la evaluacién de los instrumentos; también se aboca ai desarrollo de nuevos patrones y
nuevas tecnologias.

SISTEMA GENERAL DE UNIDADES DE MEDIDA.

El Sistema General de Unidades de Medida se integra, entre otras, con las unidades
basicas del Sistema Internacional de Unidades: de longitud, el metro; de masa, el
kilogramo; de tiempo, el segundo; de temperatura termodinamica, el kelvin; de
intensidad de corriente eléctrica, et ampere; de intensidad luminosa, la candela; y de
cantidad de sustancia , el mol, asi como las suplementarias, las derivadas de las
unidades base y los multiplos y submuitiplos de todas ellas, que apruebe la Conferencia
General de Pesas y Medidas y se prevean en normas oficiales mexicanas. También se
integra con las no comprendidas en el sistema internacional que acepte el mencionado
ofganismo y se incluyan en dichos ordenamientos. Fue pubficada en ef Diario Oficial de
la Federacién el 14 de Octubre de 1993.
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Los Instrumentos para Medir.

Los instrumentos para medir y patrones que se fabriquen en el territorio nacional o
se importen y que se encuentren sujetos a norma oficial mexicana, requieren , previa su
comercializacién, aprobacion del modelo o prototipo por parte de la Secretarla sin
perjuicio de las atribuciones de otras dependencias. Deberan cumplir lo establecido
los Instrumentos para medir y patrones que sirvan de base o se utilicen para:

1. Una transaccion comercial o para determinar el precio de un servicio,

2. La remuneracion o estimacién, en cualquier forma, de labores personales;
3. Actividades que puedan afectar la vida, la salud o la integridad corporal;

4. Actos de naturaleza pericial, judicial o administrativa; o

5. La verificacion o calibracion de otros instrumentos de - medicion.

La Secretaria podr4 requerir de los fabricantes, importadores, comercializadores o
usuarlos de instrumentos de medicién, la verificacion o calibracion de ésto, cuando se
detecten ineficiencias metrologicas en los mismos; ya sea antes de ser vendldos, o
durante su utilizacién. Para efectos de lo anterior, la Secretaria publicara en el Diarlo
Oficlal de la Federacion, con la debida anticipacion, la lista de Instrumentos de medicién
y patrones cuyas verificaciones inicial; periddica o extraordinaria o. calibracion serdn
obligatorias, sin perjuicio de ampliarla o modificarla en cualquier tiempo,-La-Secretarla,
asl como las personas acreditadas por la misma,.al verificar: los: instrumentos para
medir, dejaran en poder de los interesados los documentos que demuestren que dicho
acto ha sido realizado oficialmente.

Los instrumentos para medir, cuando no retinan los requisitos reglamentarios seran
inmovilizados antes de su venta o uso hasta en tanto los satisfagan.” Queda prohibido
utilizar instrumentos para medir que no cumplan con ias especificaciones fi jadas en las
normas oficiales mexicanas. Los productos empacados o envasados por fabricantes,
importadores o comerciantes deberdn ostentar en su empaque, envase; envoltura, o
etiqueta, a continuacion de la frase contenido neto, la indlcaclén de la cantldad de
materia o mercancla que contenga,

3.13.1 CENTRO NACIONAL DE METROLOGIA.

El Centro Nacional de Metrologla es un organismo descentralizado con peisonalidad
juridica y patrimonio propio, con objeto de llevar a cabo funciones de alto'nive! técnico
en materia de metrologla. El Centro Nacional de-Metrologia tendra las siguientes
funciones: ‘ o

1. Fungir como laboratorio primario de!l - Sistema Nacional de calibrack‘m ‘
‘2. Proporcionar servicios de- calibracién o los “patrones ‘de- medncién ‘de los. -
laboratorios, centros de investigacion o a la industria, cuando asl s€ sohcute asi

como expedir los certificados correspondientes; '
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3. Pramover y realizar actividades de investigacion y desarrollo tecnolégico en los
diferenles campas de la metrologia, asi como coadyuvar a la formacion de
recursos humanos para el mismo objetivo,

4, Asesorar a los seclores industriales, técnicos y cientificos en relacion con los
problemas de mediciény certificar materiales patron de referencia;

5. Participar en el intercambio de desarrollo metrolégice con organismos nacionales
e internacionales yen la inlercomparacion de los patrones de medida; y

6. Dictaminar a solicitud de parte, sobre Ia capacidad técnica de calibracion o
medicion de los laboratorios que integren el Sistema Nacional de Calibracidn.

El Centro Nacional de Metrologla estara. integrado por un Consejo Directivo, un
Director General y el personal de confianza y operativo que se requiera. (Ley Federal
Sabre Metrologla y Normalizacion, 1992).

3.13.2 SISTEMA NACIONAL DE CALIBRACION.

El Sistema Nacional de Calibraclon, Institucionalizade en base al Decreto del 9 de
Junio de 1980, se crea para asegurar la confiabilidad de los resultados de las pruebas
efectuadas por Laboratorios Acreditados mediante la. Calibracién de sus Patrones e
Instrumentos de Medicién, Se Implementd un Sistema que aprovecha patrones de
medicion de los -sectores Publico y Privado, que reconoce y autoriza- a centros’
especializados para efectuar calibraciones especiales.

Se instituye el Sistema Nacional de Calibracion con el objeto de procurar. la
uniformidad y confiabilidad de las mediciones' que se realizah en el pals, tanto en lo
concerniente a las transacclones comerciales y de' servicios, como en los pracesos
industriales y sus respectivos trabajos de investigacion cientifica 'y -de desarrollo
tecnolégico, La Secretarla: autorizara 'y controlara los -patrones nacionales: de ‘las
unidades basicas y derivadas del Sistema General de Unidades de Medida y
coordinara las acciones tendientes a determinar fa exactitud de los pationes' e
instrumentos para medir que utilicen los laboratarios que se acrediten, en relacion con
la de los respectivos patrones nacionales, a fin de abtener uniformidad y conflabilidad
de las mediciones.

El Sistema Nacional de Calibracion, se integrard con el Centro Nacional de
Metrologla, los laboratorios de calibracion. acreditados y los demas expertos en la
materia que se consideren convenientes. En apoyo a dicho. Sistema; la’ Serretaria
-realizaré las siguientes acciones: ' '

1. Acreditar laboratorios para que presten servicios técnicos® de. medicion y
calibragion; -

2. Integrar con los laboratorios acreditados cadenas de - calibracion, de acuerdo con
los niveles de exactitud que se les haya asignado;

3. Difundir la capacidad de medicion de los laboratarios ‘acreditados y la integracion
de las cadenas de calibracion;
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4. Aulorizar métodos y procedimientos de medicién y calibracion y establecer un
banco de informacién para difundirlos en fos medios oficiales, cientlficos, tecnicos
e industriales;

5. Establecer convenios con las instituciones oficiales extranjeras e internacionales
para el reconocimiento mutuo de los laboratorios de calibracion;

6. Celebrar convenios de colaboracién e investigacion Metroldgica con gobiernos

estatales, instituciones, organismos y empresas tanto nacionales como

extranjeras;

Establecer mecanismos de evaluacion periodica de los laboratorios de calibracion

que formen pare del sistema; y

8. Las demas que se requieran para procurar fa uniformidad y confiabilidad de las
mediciones. (Ley Federal Sabre Metrologla y Normalizacion, 1992).

~

CALIBRACION DEL EQUIPO.

Todo equipo recién comprado debe pasar por una verificacion inicial de calibracion
para comprobar su exactiiud antes de que se autorice su u30; la experiencia ha
demostrado que esto no siempre se hace. Muchas organizaciones industriales conffan
en que el equipo de medicién y pruebas esta correcto tan sdlo porque es nuevo,
¢ Cuanto tiempo sigue siendo nuevo?, se ha visto equipos “nuevos" que cuando se
busca la fecha en que fue entregado se ha descubierto que ha estado en servicio
durante mas de un afo y mal calibrado. Las mdquinas de copiado, las computadoras y
otras similares por lo general las instalan los propios fabricantes o sus agentes y se
comprueba su calibracién o que estén en condiciones apropiadas para su uso antes de
entregarlas al cliente. Esto puede considerarse como una comprobacion de calibracion
antes del uso, pero el propietario debe de quedar satisfecho antes de aceptarlo.

3.14 VERIFICACION.

Lo que debe determinarse es quién tiene la responsabilidad de controlar y verificar Ia
exactitud o la calidad del trabajo dentro de cada uno de los elementos; en cada caso fa
responsabilidad de esto puede recaer sdlo en personal familiarizado con el trabajo para
que la verificacion sea efectiva; pero, con el fin de obtener un resultado libre de
prejuicios, la debe realizar personal no involucrado en tal actividad: La verificacion es
una aclividad en sf misma y también debe estar controlada mediante procedimientos.

Unidades de Verificacion.

Las unidades de verificacidn podran, a peticién de parte interesada, verificar e
cumplimiento de normas oficiales mexicanas, solamenle en aquellos campos o
actividades para las que hubieren sido aprobadas por las dependencias competentes.
Para operar como unidad de verificacién serd necesario contar con el acreditamiento de
la Secretarla, mismo que se otorgara siempre que se cumpla con lo siguiente;
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1, Solicitar por escrito el acreditamiento a fa Secretaria y la aprobacién de la
dependencia correspondiente;

2. Presentar una descripcion detallada de los servicios que pretende prestar;

3. Demostrar que se cuenta con capacidad técnica o profesional suficiente y, en su
caso, con el personal capacitado para la prestacion del servicio que se
pretende ofrecer. Las normas oficiales mexicanas determinaran los niveles de
suficiencia técnica o profesional para la materia de que se trate;

4, Demostrar contar con la infraestructura suficiente y adecuada relacionada con
los servicios que pretende prestar;

5. Informar de las normas oficiales mexicanas que se pretendan verificar, y se
describan los procedimientos que se utilicen para la prestacién de {os servicios; y

6. Contar con la aprobacion de la dependencia para la rama de que se trate.

3.15 CERTIFICACION Y REGISTRO.

Ambos significan lo mismo, pero “"Certificacion” en su sentido final de lograr una
norma esta, cada vez mas, siendo reservada para la cerificacion de productos,
mientras que "registro” se reserva para e! hecho de ser apuntado por la agencia
acreditadora o certificadora por haber logrado el estado.de la 1SO 9000; la forma de
registro generaimente es .a través de un certificado. Una segunda e importante
inscripcion de registro es la que puede ser apuntada en el. registro'de compaﬁlas
cerlificadas o de productos, o de ambas, de la agencia de acreditacion.

OBJETIVO.

Como la 1SO 9000 esta Intimamente ligada a productos hasta en lo. que a los
fabricantes se refiere, necesitamos tratar con las normas para los productos
individuales. Mientras que es obvio que la ISO ‘9000 requerird conformidad con
cualesquiera sean las normas que apliquen a los productos en cuestion, tales como
tipo, seguridad y compatibilidad, lo que de hecho ha sucedido es que las agencias de'
certificacién estan demandando la ISO 9000 como una condicion previa a la aprobacion -
de un tipo de productos. Este tipo se ha acelerado por'la'emergencia de la nueva
marca del CE; esta marca, colocada en un produclo, denota que el misma se conforma
a los requerimlentos de todo lo apiicable por las: directivas' dei. CE (Comunidad
Europea) y que se han realizado las pruebas de acuerdo con las reglas establecidas en
dichas directivas. Algunos ejemplos de productos cublertos por tales dlrectivas son;

1. Eléctricos.

2. Maguinaria (seguridad).

3. Telecom.. ‘

4, Médicos.

5, Equipo de proteccion personal
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La marca del CE denota que e! producto se conforma a los requerimientos
esenciales y es un "pasaporte” para los mercados europeos; sin embargo, no es una
indicacion de calidad.

SOLICITUD DE REGISTRO.

Genoralidades.

A esta altura deberla de ser claro que existen dos formas distintas para aplicar la
norma 1SO 9000, puede adoptarse come un asunto voluntario y guardar la informacion
para uno mismo, o se pueda adoptar y luego aplicar para la certificacion (conocida
como registro).

Informaclén General,

Esto es generalmente cubierto en un desplegado de tres o cuatro paginas de la
agencia certificadora y que explica las diferentes partes de la norma 1SO y expone los
pasos involucrados; estos son:

1. Solicitud inicial: Se trata simplemente de obtener un formulario relevante que, por
lo general, se acompafa de un paguete de salicitud que contiene fo siguiente:

a) Carta de presentacion: Esta brindard la informacion, aparte de sugerir que si
todavia no cuenta con todo lo que deberia yatener.

b) Formulario de solicitud: El formulario mismo solicta el nombre, direccion,
ubicacion, empresa matriz, detalles del producto, tipo de certificacion solicitada,
registros existentes, contactos,

c) Cuestionario: Repite algunas cosas del parrafo anterior y busca informacian
extra que deberia de ser un indicativo de posibles fallas en el sistema de una
empresa.

d) Informacion explicatoria: Pueden estar en la forma de fotos, panfletos o
invitaciones par unirse a un esquema de membresla.

e) Detalles del coslo del servicio: Las cuotas, que son modestas, incluyen lo
siguiente;

+ Solicitud para el registro ISO 9000.
¢ Inspeccion previa a la cerificacion.
+ Cuota de registro anual,
+ Cuota de vigilancia anual.
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2. Cuola de la solicitud: Serd de acuerdo a las caracteristicas particulares de la
empresa de que se trate

3. Evaluacién del Manual de Calidad: La informacion general especifica que debe
existir un Manual de Calidad el cual tiene que ser inspeccionado después de haber sido
enviado junto con los documentos especificados mas arriba. La agencia certificadora lo
evaluara y notificara al aspirante de cualquier anomalia u omision; de existir alguna,
ésta debe ser corregida antes de someterse a una nueva evaluacion.

4. Reglamentos particulares; La agencia certificadora ptiede decidir que se quieren
‘reglamentos particulares” ademas de aquellos especificados en las normas.

5. Inspeccion previa al registro: Un oficial (u oficiales) certificador acuerda una fecha
para esto, es una auditoria del sistema gerencial de calidad del aspirante y una
evaluacion de cuan bien se conforma a la norma ISO 9000 adecuada, al igual de como
se conforma con su propioc Manual de Calidad. E! resultado es o el registro o la
negativa al mismo.

6. Resultado de la inspeccién: Es un reporte del resultado de la inspeccidn previa al
registro.

Registro; Este se otorga a través de la emision de un certificado (enmarcado por un
cargo extra) especificando a cual parte de la SO 9000 se ésta certificando a la
companla.

Negativa del registro; Si el inspector decide que el sistema no se conforma a los
requerimientos asentados a la norma fa agencia puede negarse a registrar a la
empresa, pero el solicitante es libre de volver a aplicar cuando la situacién haya sido
corregida.

7. Registro: Un numero de reglas y regulaciones se aplican al uso del registro y a las
marcas y logos que lo acompanan.

8. Posregistro;  Después del registro, la empresa puede ser sujeto de entre dos y
cuatro visitas de vigilancia no anunciadas al afio. Cuan sorpresivas sean las mismas
todavia queda por verse. Sin embargo, en ese punto no seria una buena idea para un
proveedor, portador de la ISO 9000 en papel, dar una mala impresién a sus clientes,
quienes podrian cuestionar el Registro y hacer comentarios de los miembros a la
agencia certificadora; esto ciertamente invitard a inspectores no anunciados. La
compadia tiene que dar a los inspectores fibre acceso a las premisas, registros y gente;
ademas la empresa registtada tiene que notificar a la agencia sobre cualquier
iregularidad en su sistema y de cualquier cambio en los elementos sobre los que se
basa el registro. (Rothery Brian, 1994).
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SISTEMA DE CERTIFICACION.

Entendemos por Sistema de Certificacion aquel sistema que tiene sus propias reglas
de procedimientos y de administracion para llevar a cabo la certificacion de
conformidad.

Un Sistema de Certificacidn tiene los siguientes elementos:

1. Una emi.dad Rectora: Esta entidad es el gobierno decl pais que generalmente se
encuentra representado por alguna Secretaria o Departamento de Comercio.

2. Una entidad Acreditadora: Esta es un organismo privado o del gobierno cuya
funcion es acreditar a los Organismos de Certificacion.

3. Un Organismo de Certificacién: Generalmente estos organismos son de caracter
privado y se encargan de certificar a las empresas que solicitan la certificacion,

4. Las Empresas o Usuarios: Son fas entidades que solicitan el certificado o sello de
calidad al Organismo Certificador.

LQUIEN CERTIFICA?

Existen tres diferentes formas de verificacion o certificacién: éstas son:

1. Primera parte: auto auditoria contra fa ISO 9000.

2. Segunda parte: el cliente hace auditoria a su proveedor (evaluacién del vendedor
o proveedor), '

3. Tercera parte: una agencia normativa o certificadora nacional o internacional
"calificada" como auditor.

Organismos que certifican:

 Asociacién Nacional de Normalizacion y Certificacion del Sector Eléctrico, A.C.
(ANCE).

Calidad Mexicana Certificada, A.C (CALMECAC).

Instituto Mexicano de Normalizaciény Certificacion A.C. (IMNC).

Sociedad Mexicana de Normalizacion y Certificacion (NORMEX).

Consejo Regulador del Tequila (CRT). (Div. Educ. Cont. Fac. Ing. UNAM,
Conferencia “Aplicacion de las Normas NMX-CC, Basadas en Series 1SO 9000").
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3.15.1 PROCEDIMIENTO PARA LA CERTIFICACION.
Proceso de Certificacion del Sistema de Aseguramiento de Calidad:

La empresa selecciona

I‘ |
La empresa define el
alcance de la cedificacion

I ,
La empresa implanta el

w

La empresa solicita la
Cenrtificacion del Sistema de
Aseguramiento de Calidad al
Instituto de Cerificacion

El Instituto de Certificacién

Mﬂlﬂiﬂeﬂ.ijﬁnm

Informe de Aurdrit(i)riéi' T l

I_Anmmmigm_afmmmmw ' ’
(_Auditorias Eg Vigilancia

Sl la Empresa no cumple con
la Auditoria se le solicita
Acciones Correctivas, sila

L _cumple mantieng Su Registro, |

(IMNC, Manual “Guta para la Ceriificacion de Sistemas de Calidad NMX-CC / ISO
9000").
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La evaluacion inicial cubrird las siguientes etapas en el proceso de evaluacion:
Revisioén de documentos, visita de evaluacidn, informes y recomendaciones, acciones
correctivas y, aprobacién y registro 1SO 9000, Si se fracasa en la revision documental
o en la evaluacidn, se repetiran las partes pertinentes del proceso, esto supone un
cargo adicional, pero sélo por el tiempo que esto supone, No es preciso comenzar
desde el principio cada vez.

Después de haber tenido éxito en |a evaluacién inicial y el registro a la norma, habra
costos continuos por: Visitas de inspeccién (en promedio dos a tres veces por afio),
visitas de revision total del sistema (cada tres arfios) y visitas adicionales (si hay
problemas). Desde el punto de vista de los costos, una cosa queda muy clara; el éxito
es mucho mas econémico que el fracaso.

Empresa: [ Preparacion del Expediente.J

Certificador: [Evaluacién del Expedientej

LAuditorlas de Calidad. J

[Certiﬁcaclén. ]

tAuditorlas de Seguimiento, ]

LProrroga dela Certiﬁcaciéni

L Solicitud de re-ceﬂiﬁcaciénJ

El proceso de Certificacién debe ser nacional de acuerdo a:

1. Normas nacionales o internacionales.

2. Un organismo acreditador.

3. Varios organismos certificadores.

4. Una reglamentacién para la certificacién.

En la Certificacién se:

1. Determina el cumplimiento o no de las NOM y NMX.

2. En la practica, se analiza una muestra representativa de un producto en un
Laboratorio acreditado.

3. Se revisan los procedimientos de las empresas para garantizar: uniformidad de
productos y servicios y, monitoreos de los productos certificados.

4. Se debe armonizar la certificacién en México, con las reglas de centificacior

internacionales. (Div. Educ, Cont. Fac. Ing. UNAM, Conferencia *Aplicacién de las
Normas NMX-CC, Basadas en ISO 9000, 1996).
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3.15.2 LAGUIA ISO PARA EL REGISTRO.

Esta guia comienza por aceptar firmemente que el proceso sera entre el aplicante,
llamado "proveedor”, y el organisma evaluador. Comienza con un formulario de
aplicacién, del que ofrece un machote, y también sugiere que el organismo evaluador
realice una visita informal preliminar, aunque esto no es practicado por algunos
organismos que Insisten en ver primero el Manual de Calidad; requiere de que un
sistema gerencial de calidad completamente documentado, incluyends un Manual de
Calidad, o su equivalente, sea puesto a disposicién del organismo evaluador. También
requiere que se permita el acceso a los evaluadores tanto a la documentacion como al
sistema. Demanda que por lo menos un miembro del equipo de evaluacién conozea la
tecnologla y que el proveedor pueda objetar a los evaluadores nambrados, ya que
puede haber muchas casos en los que serd extremadamente. dificil para los asesoras
contar con el conacimiento de la tecriologia en los que serd virtualmente Imposible.

La ISO también tiene un comité para la' participacidn en la evaluacidh de
conformidad que se encuentra ablerta a todos los miembros 1SO, tales comao las
agencias de acreditacion, Los objetivos de este comite san:

1. Estudiar medios de evaluar la canformidad de los productos, servicios y sistemas
de calidad a las normas apropiadas u otras especificaciones técnicas. ‘

2. Preparar gulas internacionales relacionadas  .a la  prueba, inspeccion 'y
cenificacion de productos, procesos y- servicios y para la evaluacion de sistemas
de calidad, laboratorios de prueba, organismos de inspeccion, organismos de
certifi cacnén y su operacidn y aceptacion.

3. Promover un reconocimiento y aceptacion mutuos. y sistemas. regionales. de
evaluaclén de conformidad de sistemas y -el uso apropiado de Normas
Internaclonales para prueba, inspecclon, certificacién y propdsitos relacionados.

3.16 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

¢QUE ES EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD?

Es efectivo en cuanto a costos.

Es una ayuda para la productividad.

Es un medio de lograrlo siempre bien en la primera- ocasion.-
Es buen sentido comin administrativo y, lo mas vmportante
Es la responsabilidad de todos

La Calidad es el proceso de inspecclon gue se fleva a cabo justo antes de que el
cliente reciba los bienes o servicios se conoce como e Contro) de Calidad, E! concepto
de la calidad como algo que dirige el trabajo de fa orgamzaclén de principio a fin: se
conoce como Aseguramiento de la Calidad.
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Un producto de calidad no es el mas caro, se trata del producto que satisface el
propésito para el cual el consumidor lo adquirié. Este concepto de calidad es un poco
més profundo que cualquier definicion previa de conformidad a la especificacion:
significa buscar la razén por la que los articulos se producen, asl como la forma de
hacerlo, introduciendo asi la calidad como un aspecto estratégico que pone a los
clientes y a sus necesidades en el centro de los negacios,

Con el fin de asegurar la calidad es necesario, en primer lugar, asegurar que se
conozcan todas las necesidades para la presentacion total, en ofras palabras, las
necesidades del cliente deben presentarse bien detalladas para que el proveedor las
comprenda por completo y as! no existan dreas dudosas en cuanto a las necesidades
de servicios . Antes de comenzar cualquier actividad debe reunirse toda la informacién,
planear todas las actividades y detallar instrucciones precisas; después es posible el
apropiado control de estas actividades.

El director general de una organizacidn es el responsable de esta direccidn y la
calidad de los articulos o servicios que produce su compafifa. Por consiguiente, el
aseguramiento de la calidad es una funcién administrativa que no puede delegarse. Un
departamento de aseguramiento de la calidad debidamente constituido es capaz de
producir un plan para la accidn y un programa para seguirlo, pero su puesta en practica
es responsabilidad de la administracion. EI mejor momento de poner en marcha un
programa de aseguramiento de la calidad es al inicio de una compafila; la pravencion
es mejor que la cura,

La relacion cliente-proveedor es el antecedente del aseguramiento de la calidad,
esto implica una relacion mas activa que pasiva; en primer lugar se tienen que
determinar Jas necesidades del cliente; por consiguiente, en cualquier programa- del
aseguramiento de la calidad el cliente tiene que participar, en forma: directa o Indirecta:
Por lo general se considera que la satisfaccion de las necesidades del cliente y la
mejora global de la eficiencia del negocio son las dos principales razones-para iniciar
un programa de aseguramiento de la calidad; sin.embargo, emsten otros objetlvos que
pudieran considerarse, por ejemplo;

a) Aumentar la conﬁanza del cliente,

"b) Mejorar la imagen corporativa de la compaiila,

¢) Mejorar la participacién y la moral det empleado,

d) Obtener el registro como una compaﬁla de calidad asegurada;

El ejecutivo de aseguramiento de la calidad es |a autondad definitiva'y representa a
la compaiifa en todos los asuntos de calidad corresponduentes al programa respectivo
segln éste quede establecido por las necesidades del cliente, los requisitos legales y
las pollticas y procedimientos de calidad de-la comparila; este ejecutivo sdlo depende-
del director administrativo. El ejecutivo del aseguramiento de la calidad es el principal
responsable de estructurar el programa respectivo, que - incluird’ ‘a ‘todos - los
departamentos vy, o &reas de la compafila en un esfuerzo encaminado a asegurar el
cumplimiento de los requisitos de calidad. (Stebbing Lionel, 1991).
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3.16.1 LAS NORMAS EN EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

En un campo complejo como el de aseguramiento de la calidad, resulta
practicamente imposible una codificacion total bajo fa forma de normas o cadigos de
précticas nacionales. Existen dos tipos de normas de aseguramiento de la calidad:

Las Normas relacionadas con la Industria: Son las desarrolladas por los organismos
de compras para permitir a los proveedores cumplir con los requisitos de cafidad de una
industria en particular, normalmente se elaboran para ayudar a fas compras del
gobierno o en industrias donde existe un requisito de seguridad importante vy
dominante; entre los ejemplos se incluyen las industrias de la defensa, |a aeroespacial
y lanuclear,

Las Normas Generales: Son las emitidas por organismos nacionales para que sirvan
de pauta a la industria en general en el desarrollo de programas de aseguramiento de
calidad; normalmente sélo tiene como fin servir de pauta, En términos generales,
sin considerar el pals de origen o las connotaciones de la industria, las diferenclas entre
las normas son bastante pequerias,

De acuerdo con esto se observard que ninguna norma individual se adapta por
completo a ninguna industria; por fo tanto es necesario adaptar lo disponible. Sin duda
alguna, el requisito de poner en practica un programa de aseguramiento de la calidad
de acuerdo con normas relacionadas con la industria, serd algo exigido por el
organismo de compras de esa industria y se convertird en una abligacién contractual,
sin embargo, existen muchos casos en que los clientes de industrias no. relaclonadas
con la sequridad, exigen cumplir con una norma apropiada de aseguramiento de
calidad.

En cualquier caso existen dificuitades para-cumplir con los requisitos impuestos, ya
que la mayor parte de las normas de aseguramiento de la:calidad estan su]etas a
interpretacion y, por consiguignte, a interpretaciones erréneas; por tanto, se reco-

mienda que, al menos al inicio, cualquier compaia que comlence un programa utilice
las normas disponibles s6lo como documentos que ‘sirvan de pauta, Ciertamente
puede ser prudente desarrollar el programa requerido en forma independlente de'los
estandares, verificar su puesta en practica y efectividad mediante auditorias y después
determinar cual norma de aseguramiento de la calidad cumple conel programa

Todas las normas le dan importancia a la organizacién; en 1SO 9004 se encuentra el
sigulente comentario: Las actividades que contribuyen a la calidad, ya sea en forma
directa o Indirecta, se deben identificar,” documentar .y e]ecutar con las s:gwentes
acciones:

a) Las responsabilidades de calidad generales y especifi cas deben definirse en
forma explicita:

b) Se deben establecer con claridad la responsabilidad 'y la autoridad delegadas a
cada actividad que .contribuya a la calidad, la autoridad y la responsabmdad‘
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deben ser suficientes para alcanzar, con la eficiencia deseada, los objetivos de
calidad asignados.

c) Deben definirse las medidas de control de interfaces y de coordinacién entre las
diferentes actividades.

d) Cuando sea necesario, la administracion puede elegir entre delegar la
responsabilidad del aseguramiento interno de la calidad o la del aseguramiento
externo; los encargados de esta encomienda deben ser independientes de las
actividades que reportan.

@) Al organizar un sistema de calidad estructurado y efectivo, se debe insistir en la
identificacién de los problemas de calidad reales o probabies e iniclar medidas
correclivas o preventivas. (Stebbing Lionel, 1991).

DEPARTAMENTO DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD,
Las responsabllidades del departamento de aseguramiento de la calidad seran:

1. Veerificar la puesta en practica y |a exactitud del programa de calidad.

2. |dentificar cualquier deficlencia dentro del programa.

3. Verificar la realizacion de las acciones pertinentes para corregir las deficiencias y
también que se han lomado medidas para evitar que se repitan.

4, Verificar que el personal involucrade .en la funcién del aseguramiento de la
calidad esté adecuadamente entrenado para realizar sus actividades,

5. Verificar que todos los procedimientos se revisen y actualicen regularmente,
seglin sea necesario.

6. Determinar e informar de las principales causas de pérdidas en calidad y de casos
en que no se cumplan las especificaciones. '

7. Determinar con la alta direccién los casos donde se requleren mejorlas y, sifuera
necesario, recomendar la accion correctiva, ‘

Es necesario que se consideren los puntos de vista del departamento de
aseguramiento de la calidad en |a seleccién de la fuente real de suministros, junto con
los de los departamentos de ingenieria y compras; esto hace que se inslsta otra vez en
la Importancla del departamento de aseguramiento de la calidad dentro de la
orgamzacnén

Cuando se ha iniciado la produccion, el departamento de control ‘de cahdad del
proveedor debe seguir verificando, mediante inspeccion y, © vigilancla, que cada
actividad en el ciclo de produccién esté correcta, segin las especifi icaciones,.y que se
evallie la evidencia objetiva para confi aren esto.

La responsabilidad a cargo del aseguramiento de Ia calidad es verificar, lo mismo
que en todas las demas actividades, el establecimlento, Ia puesta en practica'y la
efectividad del cumplimiento de! sistema documentado para la “inspeccion final,
(Stebbing Lionel, 1991).
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EL COSTO-BENEFICIO DE LA CALIDAD.

Todas las compailas emplean a alguien para asignarle la responsabitidad de la
exactitud de las operaciones financieras y, en general, esa persona ocupa una posicion
ejecutiva; normalmente dicha persona esta consciente de los costos relacionados con
asuntos tales como ausentismo, los dias feriados y los paros; ademas el ejecutivo
principal tendra la obligacién de presentar un estado financiero bien hecho a las
autoridades y, cuando fuera necesario, a los accionistas de fa companila. Por lo general
los costos de la calidad no se reconocen totalmente.

Lo mas probable es que la comparia mantenga registros bastante detallados de las
mercancias devueltas de acuerdo con las garantias ofrecidas; pero es raro que esté en
posibilidad de identificar los costos de procesar articulos cuya calidad no cumpla con
los estdndares, revisar fos dibujos y las especificaciones de los disefios, reparar
estructuras defectuosas debldo a malas soldaduras y otros. jLos costos de la calidad
son el costo de arreglar las cosas! Cuando se hace una analisis de todos los costos
relacionados, el resultado puede ser muy importante; por lo tanto, todo alto ejecutivo
debe, por necesidad, comprender cuéles son estos costos. La legislacion exige
mantener un analisis detallado de los asuntos financieros de fa empresa, sin embargo
en lo referente a los costos relacionados con arreglar las cosas, genera|mente reciben
poca atencion.

Desarrollar y poner en practica un programa de. aseguramiento de la calidad
requerira de tiempo y costara dinero; es diffclt dar un estimado de costos, ya que éstos
dependeran del tamafio de la comparifa y de la complejidad de sus operaciones, de si
existe 0 no alguna forma de programa y cuantos procedimientos deben redactarse y
ponerse en marcha. Es obvio que serfa Gtil contar con registros’ de los costos de
calidad ya existentes, to que permitirla realizar una evatuacién de ahorros cuando el
programa esté en plena operacion.

3.16.2 SISTEMA DE CALIDAD TOTAL.

De esto se habla mas de lo que se logra, pero generalmente significa que el sistema
gerencial de calidad se lleva mas alia de los limites de lo requerido por la 1SO 9000 a
todos los demas departamentos de la compaiifa, tates como administracion y finanzas,
Aqui se deberfan hacer dos advertencias: e! primero tiene'poco que ver con |a calidad
y el segundo mucho. Si uno llegara a encontrar falias serias con la ISO 900, podria
tomar la falta de atencion a los pedidos y ordenes.. - Imagine al°mejor..drdenado
manufacturero produciendo al cien por ciento de su eficiencia no. contestando el
teléfono para recibir pedidos, 0 mostrando una cara aburrida a los visitantes enla
recepcién; esto no es calidad, es mal servicio. El sistema debe alcanzar todos los
aspectos de! {rato con clientes, desde el posible hasta el gran consumidor, desde’ la
recepcidn al embarque. (Stebbing Lionel, 1991),
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3.16.3 CIRCULOS DE CALIDAD.

Los clrculos de calidad pueden desempefiar un papel muy importante dentro de la
representacién total del aseguramientc de la calidad y debe insistirse en que los
circulos son una parte y sélo una parte de un programa total de aseguramiento de la
calidad. Los clrculos no se deben considerar como un fin en si mismos sino como un
medio para llegar a un fin,

Los circulos de calidad son grupos de cuatro a doce personas que desempefan
papeles similares y que provienen de la misma darea de trabajo; estas personas se
retinen voluntariamente y en forma periddica para identificar y analizar problemas y
alaborar soluciones para los mismos. Después estas soluclones se presentan a la
administracion para su evaluacién y aprabacién; con frecuencia el clrculo es
responsable tanto de poner en practica la solucidn como de su efectividad. El circuto
de calidad opera en una forma slmilar al auditor de aseguramiento de la calidad, puesto
que cuando se identifica una deficiencia (un problema), se ileva a cabo la accidn
correctiva y se adoptan medidas para evitar que se repita. Los circulos de calidad se
relacionan directamente con la calidad del producto y, o servicio. Ademas un circulo de
calidad individual tratar4 s6lo problemas o temas relacionados directamente con su
propia 4rea de operacién aunque algunas de las soluciones quiza afecten a otras 4reas
de trabajo.

Por tanto, antes de aventurarse en un programa de circulos de . calidad es
indispensable considerar muchos aspectos, por.ejemplo;

Motivos para introducir un programa de circulos de calidad: La calidad del producto
0 el servicio, 1a satisfaccién del empleado, la comunicacién, la efectividad del empleado
y la competitividad de la compania.

Costos relacionados: Los clrculos son actividades de participaclon voluntaria, pero
sus integrantes se rednen en tiempo pagado-por la comparila; por tanto se fiene que
tomar en cuenta los costos de sueldos y salarios.

Métodos para establecer el pragrama de los circulos: Es necesario ‘crear un grupo
de trabajo y la responsabilidad de integrarlo debe recaer en un empleado de alto nivel-
que conozca las. actividades o funciones que tengan la mayor probabilidad de resultar
mas beneficladas con la introduccién de los circulos; a esta persona se le denomina
"coordinador”; por fo general fos coordinadores pueden provenir de cualquier‘érea, pero
la experiencia a demostrado que la mayoria proviene de una de tres areas;
departamentos de produccion, departamentos de-entrenamiento o departamentos de
control de calidad. '

Entrenamiento: Los circulos de calidad nunca seran efectivos si tan sélo se divide a
las empleados en grupos y se les indica seguir adelante; es preciso dar entrenamiento
en muchas dreas y éstas incluirian: técnicas estadisticas y control de calidad: solucién
de problemas; habilidades de liderazgo; sesiones de tormenta de ideas y; técnicas de
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presentacion. Las lécnicas de presentacidn son fundamentalimente para los clrculos de
calidad; e! dirigente del clrculo y su equipo deben ser capaces de presentar a ia
administracién, tanto en forma oral como mediante ayudas visuales, cual es el
problema, como se identificd y los métodos que se sugieren para solucionarlo. Los
métodos sugeridos tienen que respaldarse con pruebas y con un costo aproplado que
justifique la recomendacion. La solucion a un problema pudiera ser rechazada por una
preparacion inadecuada y una mala presentacién.

Estructura organizacional para los circulos: Los objetivos del clrculo son identificar
los problemas, elaborar soluciones y después presentar el caso completo a la

administracidn, para su estudio, con la esperanza de recibir su aprobacion y ponerlo en
préctica.

Puesta en practica; Aiguno ejemplos de actividades para estudio por parte de los
circulos son: Reparacién/reproceso de articulos rechazados, reduccion de desechos,
mantenimiento, mejorias en la productividad, cambios de diseflo, control de
documentos, facturacién, etc. La solucion de problemas se debe tratar como un
enfoque sistematico; es preciso investigar las causas y las soluciones deben discutirse
y probarse; es necesario crear una evidencia documental que respalde la efectividad
anticipada de la solucidn propuesta.

Respaldo de la alta direcclén.

El gerente de més alto nivel de la unidad tiene que estar comprometido con el
programa demostrando con claridad, mediante su ejemplo, que se espera que todo e!
equipo de administracién proporcione su respaldo activo.

Medio ambiente de trabajo compartido.

Inicialmente, los circulos deben Integrarse con personas de la misma &rea de
trabajo. El conocimiento compartido del trabajo ayuda a desarrollar con més rapidez e!
trabajo indispensable en equipo y también ayuda al circulo a limitar los problemas a
aquellos que estan bajo ef control directo de sus integrantes. (Stebbing Lionel, 1991).
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4.1 ORGANISMOS INTERNACIONALES.

Existen diferentes comités en Europa en relacion a la reglamentacion de nonnas de
calidad, de hecho, en la actualidad algunocs paises europeos, entre elios la Gran
Bretaia, Alemania e Irlanda, cuentan con sus propios organismos nacionales de
normas; esto les permite, que a nivel nacional se tengan parametros mas o menos
uniformes en lo que a calidad se refiere, ofreciendo a Ia gente productos y servicios
adecuados y elevando la funcionalidad del pals.

El CEN es el Comité Europeo de Normas. El CENELEC es el Comité Euopeo de
Normas Electrotécnicas. De manera que ambos comités reflejan tanto las normas
genéricas como las eléctricas que fueron formalizadas ante ellos, Los miembros del
CEN son los organismos nacionales de normas de cada pals de la CE (Comunidad
Europea) y de la AELC (Asociacion Europea de Libre Comercio), como son el BSI
Britanico, el DIN Aleman, la AFNOR Francesa y la NSAI Irlandesa. Los comités CENy
CENELEC forman, el Instituto Europeo de Normas Conjuntas para asuntos de interés
comin y en particular proveen a la Comisién DG ll-Mercado interno (de! Mercado
Comn) de un solo organismo europeo, sepafado de sus respectivos goblernos, para
emitir normas técnicas europeas llamadas EN (Normas Europeas), ‘mismas que se
publican como Nommas Nacionales Armonizadas dentro de cada pals miembro.

En 1987, la Comision de la CE le requirié a los comités CEN/CENELEC que
adoptaran las normas . intemacionales de la 1ISO 9000 como las normas. europeas
apropiadas conocidas como EN 29000. Esta fue una decision de-tremenda importancia
para la industria mundial y para la creacién del mercado europeo -intero, Para
descubrir cémo fue posible este evento, volvamos brevemente a la I1SO, la
Organizacion Internacional de Normalizacidn, con base en Ginebra, de.la cual también
son miembros todos los organismos nacionales de normas de la-Comunidad Europea y
de la AELC. Es precisamente esta organizacu’)n la-que es autora y ednora de las
normas SO 9000, ‘

Por 1977, cierto nimero de paises de la CE habia hecho sus normas nacionales
para operar sistemas de control de calidad en la industria manufacturera y, en 1979, el
BSI publico en el Reino Unido su BS 5750. En ese tiempo la SO integré un comité
técnico (el TCQ176) con el objeto de desarrollar una norma Unica para la operacion y
administracién de) aseguramiento de la ‘calidad. El trabajo de este comité tenia como
fin reunir delegados de los organismos responsables de normasde los diferentes
paises que estuvieran en proceso de desarrollar un trabajo similar a nivel’nacional.
Mientras -tanto, el proceso de la ISO para transformar: borradores ‘de normas en
documentos de votacion, y subsecuentemente las normas finales publicadas, procedia -
mediante el sistema de consultoria a. nivel mundial, Por 1987, la I1SO pubhod la ISO
9000 y por entonces varios paises tuvieron la’ oportunidad de alinear sus. proplas
normas nacionales con la norma ISO final. El Acta de Unificacion Europea declard el
fin de 1992 como el principlo del mercado Gnico. La CE acepté esta fecha para la
adopcion formal de la 1ISO 9000. (Rothery Brian, 1994)
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NORMAS SO 9000 RELACIONADAS CON EL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD EN OTROS PAISES.
Normas Generales

Internacionales

I1SO 8402-1986 Calidad-vocabulario.

150 9000-1987 Administracion de la calidad y normas de aseguramiento de la
calidad, pautas para seleccion y uso.

ISQ 9001-1987 Sistema de calidad, modelo paré aseguramiento de la calidad en
disefio/desarrollo, produccién, instalacién y mantenimiento.

ISO 8002-1987 Sistemas de calidad, modelo para aseguramiento de la calidad
en produccién e instalacion.

ISO 9003-1987 Sistemas de calidad, modelo-para aseguramiento de la calidad
en inspeccion y pruebas finales, \

1SO 9004-1987  Administracidn de la calidad y elementos del sistema de calidad,

pautas.
Alemania DIN ISO 8000-1987
Australia AS 1057-1985
Austria OE NORM-PREN 29000
Bélgica NBN-X 50-002-1-1988
Canada CAN 3-2299.0-86
CEN {y el EN-29000 mercado com(in)
Dinamarca DS/EN 29000-1988
Espafia UNE 66 900-1987

Estados Unidos ANSI/ASQC Q90:1987

Finlandia SFS-1809000-1988
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Francia

Gran Bretada

NF.X.50-121:1987

BS-5750

Hungria Ml 18990-1988

India IS 1021-1988
Irlanda 1.S. 300-1987

italia UNV/EN 29000-1987
Japén ISO 9000-9004:1987
Malasia MS 985

México NMX-CC

Nueva Zelanda
Noruega

Paises Bajos

NZS 5600:Parte 1y 2 1987
NS-EN 29000:1988

ISO 9000-9004

Reino Unido BS 4778-1987
Singapur §S 308-1985
Sudafiica SABS 0157-1987
Suecia $S-1S0 9000-1988
Tinez NT 110.17-1987
Yugoslavia JUS A K1.010-1987

Militar Internacional AQAP-1 OTAN

Los siguientes palses han seflalado su aceptacion de las series 1SO 9000 de. normas
para su posterior publicacion: China,” Colombia, Alemania RD, Grecia, Hong kong.
indonesia, Jamaica, Papua Nueva Guinea, Filipinas, Polonia, Siria: (Stebblng Lionel, -
1991).
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4.2 ORGANISMOS DE NORMALIZACION, CERTIFICACION,
ACREDITAMIENTO Y VERIFICACION EN MEXICO.

Acreditamiento: E| acto mediante el cual la Secretaria reconoce organismos
nacionales de normalizaclén, organismos de certificacion, laboratorios de prueba y de
calibracion y unidades de verificacion, para que lleven a cabo las aclividades a que se
reflere ia Ley Federal Sobre Metrologia y Narmalizacion.

Calibracidn: El conjunto de operaciones que tiene por finalidad determinar los
errores de un instrumento para medir y, otras caracteristicas metrolégicas.

Certificacién:  Procedimiento por el cual se asegura que un producto, proceso,
sistema o servicio se ajusta a las normas o lineamientos o recomendaciones de
organismos dedicados a la normalizacién nacionales e internacionales.

Verificacion: La constatacion ocular o comprobacion mediante muestreo y anélisis
de laboratorio acreditado, del cumplimiento de las normas.

SECOFI (SECRETARIA DE COMERCIO Y FOMENTO INDUSTRIAL).

Corresponde a la Secretarla: Integrar el Programa Nacional de Normalizacion con
las normas oficiales mexicanas y normas mexicanas que se pretendan elaborar
anualmente; codificar las normas oficiales mexicanas por materias y mantener el
inventario y la coleccion de las normas oficiales mexicanas y normas mexicana, as!
como de normas internacionales y de otros palses. Acreditar los organismos nacionales
de normalizacion, de cerlificacion, faboratorios de pruebas y de callbracién y unidades
de verificacidon previa aprobaciéon de las dependencias competentes; flevar a cabo
acciones y programas para el fomento de la calidad de los productos y servicios
mexicanos; participar con voz y voto en todos los comités consultivos nacionales de
normalizacion en los que se afecten las actividades industriales -0 comerciales; y
coordinarse con las instituciones de ensefianza superior para constituir programas de

estudio para formar técnicos calificados. (Ley Federal Sobre Metrologla y
Normalizacion, 1992).

La certificacion y verificacion de las noimas oficiales mexicanas se realizara por las
dependencias o por organismos de cerdificacion, laboratorios de pruebas y de
calibracién y unidades de verificacion acreditados. La Secretaria deberd acreditar,
previa la aprobacién de las dependencias competentes, a las personas fisicas o
morales para operar como organismos de certificacidn, laboratorio de pruebas y
unidades de verificacion. La Secretaria publicara en ei Diario Oficiai de la Federacién,
periédicamente la relacion de fos organismos nacionales de.normalizacion, de los
organismos de certificacién, de laboratorios de pruebas y de calibracion, y de las
unidades de verificacién acreditados, publicara las suspensiones y revocaciones,
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Los productos o servicios sujetos al cumplimiento de normas oficiales mexicanas,
deberan ostentar la contrasefia que denote dicho cumplimiento; de no ser posible fijaria
en el producto mismo, se hard en sus envases, embalaje, etiquetas o envoituras.
Ademas podra utilizarse en las facturas, correspondencia y publicidad relativa al
producto o servicio de que se trate. (Ley Fed. Sobre Metrologia y Normalizacion, 1992).

INCENTIVOS Y SANCIONES.

Se instituye el Premio Nacional de Calidad con el objeto de reconocer y premiar
anualmente el esfuerzo de los fabricantes y de los prestadores de servicios nacionales,
que mejoren constantemente la calidad de procesos industriales, productos y servicios,
procurando la calidad total.  Sera sancionado administrativamente por las
dependencias conforme a sus atribuciones y en base a las actas de verificacion y
dictamenes de laboratorios acreditados que le sean presentados a la dependencia
encargada de vigilar el cumplimiento de la norma conforme lo establecido en la ley.
Las sanciones aplicables seran las sigulentes:

1. Multa hasta por el Importe de 20,000 veces el salario minimo general diario-
vigente en el Distrito Federal, en el momento en que se cometa la-infraccién,
cuando persista la infraccién se Impondran multas por cada dla que transcurra;

. Clausura temporai o definitiva, que podréa ser parcial o total;

. Arresto hasta por treinta y seis horas; y’

. Suspension y revocacién del acredltamlento (Ley Federal Sobre Metrologla y
Normalizacién, 1992).

N

How

4.2.1 DGN (DIRECCION GENERAL DE NORMALIZACION).

A fines de 1942, se cred la Direccion General de Normas como verdadero organismo
nacional de Normalizacion que empezé a funcionar el 1° de enero de. 1943, para
establecer, de acuerdo con la iniciativa privada, un plan econémlco que encauzara,
dirigiera y asesorara a las industrias, procurando unificar la calidad de {os productos
elaborados, asi como seleccionar y simplificar los medios o diferentes tipos .de .
fabricacion, de tal manera que garantizaran los intereses del pubhco consumidor y
hubiera entre éste y el industrial una reciproca conflanza, - Desde su ‘creacion, la
Direccion General de Normas empezé a  comunlcarse con otras “entidades de
Normalizacién en el mundo, tales como Estados Unidos, Argentina, Brasil,. Inglaterra,
Alemania, Francia y otras muchas, particularmente con la Organizacién’ Internacional
de Normalizacion (1ISO). (CANACINTRA, Manual “Normalizacion Integral”).

Normalizacién: Corresponde a las dependencia's segL’m su émbitovde competencia'

1. Ejecutar el Programa Nacional de Normallzaclén en sus respectivas dreas de
competencia;

2, Constituir los_ comités de evaluacion y consumvos nacionales de normalizacion,
asl como prestarles el asesoramiento necesario;
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3. Centificar, verificar e inspeccionar que los productos, procesos, metodos,
instalaciones, servicios o  actividades cumplan con las normas oficiales
mexicanas; y

4. Aprobar, previo a su acreditamiento, la operacion en su area de competencia de
los organismos nacionales de normalizacion, de certificacion, laboratorios de
pruebas y  unidades de verificacion. (Ley Federal Sobre Metrologla vy
Normalizacion, 1992).

4.2,1.1 ORGANISMOS DE CERTIFICACION,

Para operar como organismo de cerlificacién, serd necesario contar con el
acreditamiento de la Secretaria, mismo que se otorgara siempre que se cumpla con lo
siguiente:

1. Solicitar por escrito el acreditamiento a la Secretarla y la aprobacién de la
dependencia correspondiente;

2. Demostrar que cuenta con la capacidad técnica material y humana para llevar
acabo programas de certificacion; y

3. Presentar sus estatutos y propuesia de aclividades de certificacion para
aprobacion. (Ley Federal Sobre Metrologla y Normafizacidn, 1992).

4.2,1.2 ORGANISMOS NACIONALES DE NORMALIZACION.

Para obtener el acreditamiento por la Secrelarla como organismo. nacional - de
normalizacién, se requerira la aprobacion previa de la dependencia competente segin
ja materia de que se trate. El solicitante debera:

1. Presentar solicitud por escrito;
2. Presentar sus estatutos para aprobacion de la Secretarla en donde conste que:;
¢ Tiene por objeto social e} de normalizar;
+» Sus labores de normalizacién se .lleven. a cabo a través de comltés
integrados de manera equilibrada por personal técnico que represente a
nivel nacional a productores, distribuidores, comercializadores, prestadores
de servicios, consumidores, instiluciones de educacién superior y cientmca
y
+ Tenga cobertura nacionai; y
3. Presentar a la Secretaria el programa de financiamiento que asegure la
:ogtmundad en sus actividades. (Ley Federal Sobre Metrologla y Normahzactén
992)

Los organismos nacionales de normalizacién tendran las siguientes obligaciones:
1. Permitir la participacion de todos los seclores interesados en los comités para fa_

elaboracién de normas mexicanas, asl como de las dependencuas y enndades de
ta administracion publica federal competentes:
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2. Hacer del conocimiento publico los proyectos de normas gue pretendan emitir y
atender cualquier solicitud de informacion que sobre éstos o sus normas hagan
los interesndos; v

3. Celebrar convenios de cooperacidn con la Secretaria a fin de que ésta pueda,
entre otras, mantener actualizada la coleccién de normas mexicanas. (Ley Federal
Sobre Metrologia y Normalizacion, 1992).

COMISION NACIONAL DE NORMALIZACION.

Se instituye la Comision Nacional de Normalizacién con el fin de coadyuvar en la
politica de normalizacion y permitir la coordinacién de actividades que en esta materia
corresponda realizar a las distintas dependencias y entidades de la administracion
publica federal. La Comision sera presidida rotativamente durante seis meses por los
subsecretarios. La Comision tendra las siguientes funciones:

1. Aprobar anualmente el Programa Nacional de Normalizacion.

2. Recomendar la elaboracion de las normas que consldere conveniente;

3. Opinar, cuando se le solicite, sobre el ‘acreditamiento de organismos naclonales
de normalizacion;

4, Proponer las medidas oportunas para el fomento de la normalizacion; y

5. Dictar los lineamientos para la organizacidn de los. comités de evaluacién y
consultivos nacionales de normalizacion. {Ley Federal Sobre Metrologia y
Normalizacidn, 1992).

COMITES CONSULTIVOS NACIONALES DE NORMALIZACION.

Los comités consultivos nacionales de normalizacion son organos para la
elaboracion de normas oficiales mexicanas y la- promocion- de. su- cumplimiento.
Estaran integrados por personai técnico de las dependencias competentes, segln la
materia que corresponda al comité, organizaciones de industriales, prestadores de
servicios comerciantes, productores agropecuarios, forestales o pesqueros; centros de
investigacion cientifica o tecnoldgica, colegios de profesionales y consumidores.” Las
dependencias competentes, en coordinacion con el secretariado técnico de la Comisién
Nacional de Normalizacion determinaréan qué organizaciones de:las mencionadas en el
parrafo anterior, deberan integrar el comité constiltivo de-que se trate, -asl como‘en el
caso de los comités que deban conslituirse para participar en .actividades de
normalizacién internacional. {Ley Federal Sobre Metrologla y Normalizacion, 1992).

INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C, (IMNC).

Es un organismo mayoritariamente privado, multisectorial, independiente y sin fines
de lucro, que proporciona apoyo especializado en normalizacién'y certificacion a las
empresas industriales, comerciales o de servicios interesadas er contar con niveles de
competitividad internaclonal. A través de ‘sus actividades el Instituto promueve el
desarrollo de capacidades naclonales asl como la vinculacién y el uso racional de los
fecursos disponibles en el pais. La division de:Certificacién del IMNC es un Organismo
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de Certificacion Acreditado de acuerdo a los lineamientos planteados en la Ley Federal
sobre Metrologia y Normalizacion.  EI IMNC ofrece seminarios practicos de
capacitacion para apoyar a las empresas en fa comprension de las normas de Sistemas
de Calidad y a la formacién de auditores internos de calidad. (IMNC, Manual "Gula para
fa Certificacién de Sistemas de Calidad NMX-CC /1SO 90007).

4.2.2 SINALP (SISTEMA NACIONAL DE ACREDITAMIENTO DE
LABORATORIOS DE PRUEBAS).

La Secretaria acreditara los laboratorios que integran el Sistema Nacional de
Calibraclén mediante comités de evaluacidn, siempre que cuenten con las
instalaciones, equipo, patrones de medida, personal técnico, organizacion y métodos
operatlvos adecuados para asegurar la confiabilidad de los serviclos que presten. La
acreditacion se otorgara por cada prueba especifica de calibracién o medicion que esté
en condiciones de efecluar el laboratorio. El resullado de la calibracién de patrones de
medida y de instrumentos para medir se hard constar en dictamen del laboratorio,
suscrito por el responsable del mismo, en el que se indicara el grado de precision
corespondlente, ademas de los datos que permitan la identificacion del patrén de
medida o del instrumento para medir. Las operaciones sobre mediclén se haran
constar en dictdmenes que debera expedir, bajo su responsabilidad, la persona fisica
que cada laboratorio autorice para tal fin. (Ley Federal Sobre Metrologia y
Normalizacion, 1992).

Se instituye ef Sistema Nacional de Acreditamlento de Laboratorios de Prueba con ef
objeto de coniar con una red de laboratorios acreditados que cuenten con equipo
suficiente, personal técnico calificado y demas requisitos que establezca el reglamento,
para que presten servicios relaclonados con la nomnalizacién. (Ley Federal Sobre
Metrologla y Normalizacién, 1992).

Laboratorios de Pruebas (LP): Las empresas pueden solicitar directamente al LP
sus servicios, estos laboratorios (que deben estar acreditados por el SINALP), realizan
pruebas en las dreas de; Construccion, metal-mecdnica, hidraulica, textil y del vestido,
quimica, alimentos, eléctrica-electrénica y medio- ambiente. Se crea un Sistema
Nacional de Acreditamiento, para autorizar y controlar a;

1. Los Organismos Nacionales de Normalizacion (ONN) al expedir las normas NMX
sobre calidad y desempeirio de los productos en México.’

2, :.cs r:)rganismos de Certificacion (OC) que certifican el cumplimiento de las NMX y
as NOM.

3. Las Unidades de Verificacién (UV) inspeccionan y muestran los productos
sujetos al cumpiimiento de las NOM.

4. Los Laboratorios de Prueba y de Calibracién, prueban los productos y calibran
los instrumentos. (Div. Educ. Cont. Fac. Ing. UNAM, Conferencia “Aplicacién de
las Normas NMX-CC, Basadas en Series ISO 8000").
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4.2.3 SNC (SISTEMA NACIONAL DE CALIBRACION).

Se instituye el Sistgma Nacional de Calibracién con el objeto de procurar la
uniformidad y confiabilidad de fas mediciones que se realizan en el pals, tanto en fo
concerniente a las transacciones comerciales y de servicios, como en los procesos
industriales y sus respectivos trabajos de investigacion cientifica y de desarrollo
tecnoldgico.

La Secretaria autorizara y controlard fos patrones nacionales de las unidades
béasicas y derivadas del Sistema General de Unidades de Medida y coordinara las
acciones tendientes a determinar la exactitud de los patrones e instrumentos para
medir que utilicen los laboratorios que se acrediten, en relacion con la de los
respectivos patrones nacionales, a fin de obtener la uniformidad y confiabilidad de las
mediciones.

El Sistema Nacional de Calibracidn, se integrard con el Centro Nacional de
Matrologia, los laboratorios de calibracion acreditados y los demas experios en la
materia que se consideren convenientes. (Ley Federal Sobre Metrologla y
Normalizacién, 1992).

Laboratorios de Callbracion (LC): Los LC deben estar acreditados por el SNC
(Sistema Nacional de Calibracién) y prestan servicio directo a'las empresas que desean
que sus equipos ylo instrumentos de medicion registren caracteristicas de:. Masa,
volumen, fuerza y dureza, temperatura, fotometria, dimensiones, eléctricas y acustica.

4.2:4 UV (UNIDADES DE VERIFICACION).

Las UV son organlzaciones que pueden subcontratar algun _Organismo -de
Certificacién para que realice las actividades de . verificacion y/o inspeccién de
productos, procedimientos o instalaciones sujetos a NOM y NMX; inspeccién ocular y
muestreo en fabrica y mercado.  .Las aclividades de verificacion se aplican a: .
Etiquetado; juguetes; productos electrodoméshcos cemento; tuberias, instalaciones
eléctricas de agua, gas, purificacién, etc.(Div. Educ. Cont Fac. Ing: UNAM
Conferencia "Apiicacion de las Normas NMX-CC, Basadas en Series 1SO 9000",-1996).

Las unidades de verificacién podran, a peticién de parte interesada, verificar el
cumplimiento ‘de normas oficiales mexicanas, ‘solamente  en. aquellos . campos o-
aclividades para las que hubieren sido aprobadas por las dependencias competentes,
Para operar como unidad da verificacion sera necesario contar con el acreditamiento de .
la Secretaria, mismo que se otorgara S|empre que se cumpla con lo sugu:ente

1. Sollcitar por escrito el acreditamiento a la Secretarla y la aprobacion .de la
dependencia correspondiente; , o
2. Presentar una descripcién detallada de los servicios que pretende prestar;
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3. Demostrar que se cuenta con la capacidad técnica o profesional suficiente y, en

su caso, con el personal capacitado para la prestacion del servicio que se
pretende ofrecer. Las normas oficiales mexicanas determinaran los niveles de
suficiencia técnica o profesional para la materia de que se tiate;

4. Demostrar contar con la infraestructura suficiente y adecuada relacionada con

los servicios que pretende prestar,

5. Informar de las normas oficiales mexicanas que se pretendan verificar, y se

describan los procedimientos que se utilicen para la prestacién de los servicios; y

6. Contar con la aprobacion de la dependencia competente para la rama de que se

trate.

E! resultade de las operaciones que realicen las unidades de verificacion se hara
constar en una acta que sera firmada, bajo su responsabilidad, por el acreditado en el
caso de las personas fisicas y por el propietario del establecimiento.

Las dependencias competentes deberdn periodica, aleatoriamente o cuando lo
estimen necesario, y utilizando los métodos de muestreo estadistico establecidos en las
normas oficiales mexicanas, realizar muestreos en los: lugares donde se. producen,
fabrican, almacenan, expenden o prestan productos y servicios sujetos a normas
oficiales mexicanas, con el objeto de verificar el cumplimiento de las especificaciones
aplicables. La verificacion se efectuara anicamente en laboratorios acreditados; salvo
que éstos no existan para la prueba especifica, se podra realizar en otro.

Se entiende por visita de verificacion lo siguiente:

1. La que se practique en los lugares en que se realice el proceso, alguna fase del

mismo, de productos, instrumentos para medir o servicios, con objeto de ‘ constar
ocularmente que se cumple con lo dispuesto, asi como - comprobar. lo
concerniente a la utilizacion de los instrumentos para medir; y/o

2. Comprobar el cumplimiento de las normas ofi clales mexncanas

Si ‘de la verificacion se desprende determinada deficiencla. del producto, se’
procedera de la siguiente forma:

1. 8i los materiales, elementos, substancias o ingrediente que sustituyan- o

integren el producto no corresponden a la indicacién que ostenten o el porcentaje
de ellos sea inexacto en perjuicio def consumidor, se prohibira la venta de todo el -
lote o, en'su caso, de toda la produccidn- similar, hasta en tanto se corrijan dlchas
indicaciones. En caso de no ser esto posible, se permitira su venta al precio
correspondlente a su verdadera composicion, slempre y cuando eflo no |mplique
riesgos para la salud humana, animal o vegetal o a los ecosistemas; y

. §i se trata de la prestacion ‘de un servicio - en " perjuicio del consumidor, se

suspendera su prestacién hasta en tanto se cumpla con las especifi caciones
correspondlentes (Ley Federal Sobre Metrologla y Normalizacion, 1992).




CAPITULO 5

EL PSICOLOGO Y LOS RECURSOS

HUMANOS EN LA ISO 9000




CAP.S
EL PSICOLOGO Y 1.OS RECURSOS HUMANOS EN LA 1SO 9000

5.1 EL PAPEL DEL PSICOLOGO EN LA CREACION DE
LA CALIDAD.

La labor de consultoria por parte del psicélogo dentro de la calidad total, si cuenta
con el respectivo entrenamiento, ademas de enfrentarla desde el lado meramenle
técnico en calidad, puede desarrollarla con herramientas adicionales que no son
propias de cualquier otro profesional, coma son el conocimiento, manejo y desarrollo de
grupos, manejo de conflictos, habilidades de motivacion y comunicacion, desarrollo de
organizaciones, entre otros. Asi, desde la dptica de Juran, los cuatro cambios basicos
que deben de ocurrir para llevar a cabo un sistema de calidad implican:

1. Cambio de actitud.

2. Cambio de conocimientos.
3, Cambio de resultados.

4. Cambio de cultura.

Estos son cambios a los que el psicélogo, debido a su formacién profesional, esta
preparado para facilitar, ' T

Rosander es uno de los pocos autores que explicitamente resaltan la importancia de
la psicologia en el establecimiento y logro de la calidad. En su obra "La busqueda de la
calidad en los servicios”, dedica toda una seccién a exponer la aporacidn de la
psicologlia al campo de la calidad; de esta obra se resedan las siguientes ideas. En
opinlén de Rosander (1989) cuando un concepto como el de la calidad es
multidimencional, es facil restringirse a una dimensidn o aspecto y conciuir que s6la
éste explica el concepto en su totalidad.

Rosander observa que la calidad puede describirse en términos de ocho vectores:
direccion, supervision, estadistica, psicologia, economia, tiempo, procesos y sujeto.
Ningn programa de mejora de calidad puede ser completo o efectivo si no cuenta con
alguno de estos factores; estos ocho factores pretenden cubrir todos los aspectos de
calidad ya sea de un producto o de un servicio. Segtn el autor la psicologia es una
materia que difunde la calidad, pero a la que se le presta poca atencidn como campo
de conocimiento. Se carece de conocimientos de psicologla y de su papel en las
relaciones humanas, los problemas humanos y la mejora de la calidad. No bastan
trucos psicoldgicos como la tormenla de ideas, como las dindmicas de grupo y el
analisis motivacional; no se pueden resolver aspectos psicolégicos tales como el miedo
{(punto 8 de Deming), barreras (punto 9 de Deming), o el orgullo (punto 12 de Deming)
impartiendo cursos similares a los de direccion, ingenieria y estadistica. De los ocho
vectores, el de la psicologia es el mas critico; sin embargo, Rosander estima que es
desconocido su papel y, alin peoar, es ignorada,

Por ejemplo, tomando en cuenta el conocimiento que brinda la psicologla, Rosander
propone que para llevar a cabo un programa de mejora en calidad, es muy efectivo
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informar a la gente que, al tener como fin el mejorar los productos y servicies, se
alcanza a la competencia y se asegura un empleo continuado de oportunidades de
trabajo; esto puede ser més convincente que hablar sobre cuota de mercado, mejares
beneficios y una creciente productividad, que pueden interesar muy poco al individuo.

LI Psicdlogo en la aproximacion participativa, es el animador grupal, promotor del
cambio que permite & las empresas realizar los ajustes que el mercade y la
organizacion social demandan; es también el modificador de actitudes y orientador de
personas e instituciones. Algunas otras funciones del psicdlogo, sobre todo ante la
reconversion industrial y la asimilacidn de nuevas tecnologias, implican un entrenador
del comportamiento laboral que estimule y genere la innovacion.

De igual manera el psicologo cuenta con teorias del comportamiento que le facilitan
la comprensién de los fenémenos sociales que se gestan al interior de las
organizaciones laborales, entre ellos {a cultura laboral de cada empresa. La puesta en
marchua de sistemas totales de calidad conlleva también enfrentar experiencias que
involucran a organizaciones, grupos e individuos, en toda una complejidad de
interrelaciones. El estudio y abordaje de tales dinamismos es un campo profesional
propio del psicélogo; no obstante, este profesional esta mas enfocado a otras areas del
trabajo, siendo que en México el nimero de empresas que esta implantando sistemas o
programas de calidad es cada vez mayor.

Puede afirmarse que el psicdlogo es un profesional que, aunque no recibe en su
formacién escolar la preparacion técnica en materia de calidad total, si cuenta con los
suficientes conocimientos sobre la dinamica humana-laboral que se produce al
desarrollar un programa de calidad, ademas de tener una sélida preparacion
metedologica muy similar a la empleada cuando se pone en marcha el andlisis, la
medicién, el control y la estandarizaclon de la calidad. Los conocimientos vy las
habilidades especificas con las que cuenta el psicologo, relacionadas a la creacion de
la calidad, incluyen liderazgo, dindmica de grupes, cambio planificado, resistencia al
cambio, metedologia de investigacion, analisis estadistico, disedo de experimentos,
entre otros. (Valderrama, S.M. Tesis 1893).

5.1.1 PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO.

Actualmente los gerentes enfrentan grandes relos, la fuerza de trabajo comuin se
encuentra mejor educada que antes; sin embargo, muchos chservadores creen que la
calidad de los trabajos esta declinando constantemente, porque los nuevos trabajos no
ofrecen retos y tampoco satisfaccion en el ego del empleado, como antes existia en los
trabajos. La calidad del equipo, herramientas y otros factores técnicos y materiales
influyen la productividad de una organizacion, también lo que afecta la productividad es
La Calidad de Vida Laboral (CVL), que afecta el ambiente en el trabajo que se une con
las necesidades personales del trabajador y sus valores. Richard Walton sugiere 8
categorias importantes que juntas engrandecen la CVL:

146



CAPR.S
EL PSICOLOGO Y LOS RECURSOS HUMANOS EN LA IS0 9000

1. Compensaciones adecuadas y justas.

2. Condiciones de trabajo saludabies y seguras.

3, Oportunidad para desarraliarse y utilizar fa capacidad humana,
4. Oportunidad para seguir creciendo y tener seguridad.

5. Sentimiento de pertenencia.

6. Los derechos del empieado.

7. Espacio total de vida y trabajo.

8. Relevancla social de la vida laboral.

La monotonla en el trabajo puede dar como resultado aburrimiento y reduccion de la
productividad; |a tecnologia de Estados Unidos de América y en otros lugares se ha
desarrollado a tal grado que se crean numerosos problemas con los gerentes y los
trabajadores en la organizacion; un gran ntimero de compaiiias han respondido con
acercamientos posilivos para los problemas humanos que son el resultado dei alto
grado de especializacion.

Enriquecer los trabajos: Impiica un gran uso de factores que intentan motivar al
trabajador, en vez de sdlo mantener sus sentimientos satisfechos hacia el trabajo.
Béasicamente, el enriquecimiento del trabajo es una forma de cambio o mejoramiento
para que el trabajador probablemente esté mas motivado; proporciona ai empleado la
oportunidad de recibir un gran reconocimiento, logro, crecimiento y responsabilidad; la
falta de éstos puede causar que el trabajador se aparte.

La dimensién del centro de trabajo son los ingredientes esenciaies para cualquier
labor si los heneficios del enriquecimiento son derivados; a continuacién, se presenta
una corta discusion:

Identidad de labor: Un trabajo disefiado con este factor en mente permite al
empleado tener un trabajo mas completo con el cual se pueden identificar, en vez de
una pequefia repeticién de trabajos que parecen tener pequerias relaciones con todo.

Significado de labor: A mucha gente les gusta sentir que el trabajo que desempeiian
tienen un impacto en otras personas; quieren creer que su trabajo es importante y que
realiza una contribucion a la compaiila y a la socledad; cuando un trabajo ofrece estas
alternativas se dice que tiene un significado de labor.

Autonomia: A mucha gente les gusta sentirse responsable de sus actos; ellos

prefieren una fibertad para tomar decisiones, aun cuando existe ia probabilidad de
fracasar. '

Retroalimentacion: ¢(Qué tal estoy trabajando? es una pregunta que a muchos
empleados les gustaria escuchar, y saber la respuesta. La dimension de
retroalimentacion existe en los trabajos donde los empleados constantemente reciben
informacién sobre su rendimiento; la retroalimentacién incluye critica constructiva y

elogios; un momento ideal para que el empleado reciba una retroalimentacion es
durante una entrevista para evaluar el rendimiento.
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Se cree que los trabajadores que tienen la oportunidad de hacer uso de sus mentes
y habilidades pueden satisfacer sus necesidades personales de autoestima y dignidad.
La rotacion de trabajo es el cambio de empleados de un trabajo a otro dentro de la
misma organizacion por cortos perlodos de tiempo; al proveer a los empleados con una
varledad de experiencias en su trabajo se puede reducir el aburrimiento entre ellos.
Los elogios constantes y sinceros y el reconocimiento por trabajos hien hechos tienen
un efecto significativo en la CVL del empleado, sienten mayor motivacion cuando su
esfuerzo es reconacido y apreciado. (Kossen, 1995).

5.1.2 COMPORTAMIENTO HUMANO.

La importancia del estudio de las cienclas de fa conducta, permitira comprender
mejor las caracterlsticas, posibilidades y limitaciones de los recursos humanos; apreciar
c¢émo los procedimientos y modelos formales se ven malizados. por el elemento
humano. Las cienclas del comportamiento tienen como principal propésito el
entendimiento y la comprensién de las respuestas del organismo (sistema) a los
estimulos que recibe. Esta conducta puede ser observada y experimentada por
técnicas y procedimientos especializados y puede establecerse asl un modelo
rudimentario de la conducta: el estimulo condiciona la respuesta (E--R).. La conducta
de una persona en un momento dado depende del estimulo y también de sus
mecanismos bioldgicos, de sus experienclas pasadas, del ambiente en.que se
encuenlre en ese momento y, en general de su personalidad. Las cienclas del
comportamlento consideran al hombre como una unidad indivistble en la cual concurren
tres grandes vertlentes: bioldgica, psicoldgica y social. Asl pues, nunca plerden de
vista la integracién biopsicosoctal det hombre a fin de entender mas acertadamente la
conducta del mismo. Ello ha llevado a Allport a deflnir la personalidad como. "La
integracion dindmica de los organismos blopsicolégicos que determinan {a particular:
adaptacién del individuo a su ambiente”. ' '

El proceso de socializaclén y aprendizaje (basado en el comportamiento psicolégico
y la interaccién social) constituye para muchos autores el caracter. - Dichos en- ofros
términos, el caracler es lodo lo aprendido, todo lo adquirido después del nacimiento. El
hombre tiene una serie de capacidades psicolégicas- (habilidades; intereses, ete,) y
caracterislicas propias. Para lograr su autorrealizacién y aufoexpresion: deberia
ponertas en juego; pero, especialmente en el trahajo industrial nolo hace; asl pues la
labor lo deshumaniza: no puede dar todo lo que tiene y lo que puede, La seleccion’
psicologica esta ligada intimamente a las experiencias personales, ‘la motivacién; los
conocimientos, los desaos, las esperanzas, en resumen a Ia personatidad total,

Algunos tipos de conducta son totalmente aprendidos; precisamente, la-sociedad va
moldeando en parte la personalidad; nacemos asi, con un bagaje instintivo; con un
equipo organico. pero; ademas, la_ctiltura va moldeando nuestro- comportamiento y-
creando nueslras necesidades. El mecanismo por ol cual la sociedad ensefa-a sts-
miembros Ia forma de comportarse es el siguiente, a muy grandes rasgos:
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a) Se presenta n estimulo.

b) La persona responde al estimuio.

¢} Un miembro de la sociedad, con mayor jerarquia que aquel a quien se trata de
ensefiar, juzga el comportamiento y decide si este es adecuado o no. ‘

d) En caso positivo, otorga una recompensa (incentivo o premio); si lo juzga
inadecuado, praporciona una sancién (castigo).

e) La recompensa aumenta la probabilidad de que en el futuro, ante estimulos
semejantes, se repita la respuesta premiada.

f) El castigo es menos efectivo, parece que la informacidn que transmite no es
especifica; dice que la respuesta no es la esperada, pero no dice porqué.

g) El aprendizaje, entonces, consiste en adquirir nuevos tipos actuales o potenciales
de conducta. {Arias, G.F. 1989).

Dentra de los Recursos Humanas hay dos alternativas para estudiar a las personas
dentro de una organizacion, las personas como personas (dotadas de caracteristicas
propias de personalidad y de individualidad, aspiraciones, valores, actitudes,
molivaciones y objetivos individuales) y las personas como recursos (dotadas de
habilidades, capacidades, destrezas y conocimlentos necesarios para desarroliar la
tarea organizacional); se hace hincapié en la segunda alternativa, es decir, en ver a las
personas como recursos organizacionales aunque no se puede dejar de lado aspectos
de personalidad, expectativa, valores y motivaciones.

Ese campo psicoldgico es el espacio de vida que contiene |a persona y su ambiente
psicolégico; el ambiente psicolégico o comportamental es lo que la persona percibe e
interpreta acerca de su ambiente externo; mas que eso, es el ambiente relacionado con
sus necesidades actuales; objetos, personas o situaciones pueden ‘adquirir valencias
en el ambiente psicolégico, determinando un campo dindimico de fuerzas psicologicas.
La valencia es positiva cuando los objetos, las personas o las situaciones pueden o
prometen satisfacer necesidades presentes del individuo y es-negativa cuando pueden
o prometen ocaslonar algdn perjuicio o dafio. ~ : .

El comportamiento de las personas de una organizacién dependen de factores
internos (consecuentes de sus caracteristicas de personalidad, como capacidad. de
aprendizaje, de motivacién, de percepcion de fos ambientes Interno -y -externo, de
actitudes, de-emociones y de valores) y externos (consecuentes de las caracteristicas
organizacionales, tales como sistemas de recompensas y castigos; de ‘factores
sociales, de politicas, de 1a cohesion grupal existente). Entre los factores externos (o
ambientales) que influyen en el comportamiento de las personas se pueden incluir: las
demandas y presiones de la familia, las condiciones ambientales (tales .como flsicas,
como soclales) entre otros. (Bardn, M.M. Tesis 1987).

La propia organizacion puede constituir una subcultura; Pfiffner y Sherwood (1970)
afirman que el estudio de fa cultura es importante para el psicélogo, porque; a) Facilita
su comprension del funcionamiento de las organizaciones. b) Le ayuda a predecir la
conducta; las premisas socioculturales determinan cémo debe comportarse una-
persona.en clerta situacion. c) Constituye un sentido de la experiencia; si se conacen
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algunas de las pautas culturales, 1a persona puede integrarse y ser aceptada mas
facitmente por el grupo. d) Facilita los cambios, las tradiciones, los fitos, elc.

El interés gerencial hacia los seres humanos es vital para el éxito de cualquier
organizacién. Los scbrevivientes seran las organizaciones en las cuales exista
confianza, actitudes posltivas y un amplio entendimiento def lado humano. El desarrollo
de la comprension del comportamiento humano no es facil, ni la aplicacion de sus
conceptos simples, perc estas actividades son esenciales para resolver conflictos
organizacionales y, mejor aun, prevenirlos.

El Comportamiento Organizacional (CO), en acasiones es referido como relaciones
humanas, puede definirse como el estudio del comportamiento humano y su relacién en
organizaciones con el propdsito de intentar fusionar el total de necesidades y objetivos
del personal con el total de necesidades y objstivos de la organizacion. El campo del
comportamiento organizacional es relevante porque un gran nimero de problemas y
conflictos regularmente suceden entre personas en organizaciones. Sin embargo,
pronto descubrira que el estudio de CO en contadas ocasiones le dara las soluciones
"cerrectas” de los problemas humanos, aunque un entendimiento de los conceptos del
compartamiento debe ayudarle a desarrollar mejores soluciones.

El cambio de conducta que se requiere en empresas con entorno competitivo, no
consiste tanto en la correccibn puntual de errores, sino en planificar la mejora
permanente de todos y cada uno de los trabajadores, corrigiendo sus acciones
disfuncionales e inadecuadas y, sobre todo, desarrollando sus capacidades para
hacerlo mejor. Esta vision del refuerzo de conducta productiva es fa mejor vla para
asegurar la competitividad de una organizacidén; aumentar progresivamente la
competencia de sus trabajadores. Las caracteristicas del entorno actual exigen una
constante readaptacidn, agiles respuestas acordes con las circunstancias, esto es, una
gran capacldad de flexibilidad y cambio. ("Un Modelo Estratégico de Gestion del
Desemperio Excelente”. Memorias de! 6° Congreso Nacional de Psicolog!a del Trabajo
Y 1li Iberoamericanc de Recursos Humanos. Zacatecas 1995).

5.2 FACTORES QUE CONTRIBUYEN A LA CALIDAD DE LA
EMPRESA.

GENERALIDADES.

La tarea del psicdlogo consiste en fomentar la iniciativa individual y reforzar la
dignidad personal; el realizar acertadamente esos objetivos puede, naturalmente,
redundar en una mayor productividad. menos ausencias, y otros criterios objetivos de
una ejecucion perfeccionada; sin embargo el punto esencial es que el psicdlogo se
interesa en explotar al maximo el potencial de realizaciones y satisfaccién personal: por
consiguiente su responsabilidad es para con todas, tanto empleados como patronos.
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La psicologia utiliza métados cientificos para comprender mejor las causas del
comportamiento humano; para medir las habilidades y actitudes, encontrar causas de
motivacion, conflicto y frustracion.

Fue Munsterberg uno de los primeros en aplicar la psicologia en el campo de la
industria, sus experiencias las hizo aparecer en su obra Psicologia de la Actividad
industrial, en 1912, La psicologia irala entre otras cosas, de adaptar e integrar mejor a
la persona dentro de 1a organizacion y a la inversa; una de sus maximas contribuciones
ha sido sefalar la complejidad de necesidades emocionales que deben satisfacer una
persona.

Estamos conscientes de que &l hombre es el elemento mas valioso con que puede
contar una organizacién y que dentro de la misma tiene que salisfacer una serie de
necesidades que le son indispensables para su completa realizacion. Creemos
asimismo que urge brindar oporiunidades para el desarrolio y la capacitacién de los
elementos humanos, a fin de que, fruto de su madurez y equilibrio, particlpen cada dia
mas en la marcha de la organizacién y de la sociedad, dentro del orden y Ia
coordinacion que deben privar para que se logren los objetivos de la institucion,

A medida que la industra aceplaba cada dia mdas las contribuciones de los
psicdlogos, se ha llegado cada vez mas a consultar al psicélogo industrial respecto de
las cuestiones que conclernen d todos los aspectos de la empresa industrial. Mientras
que inicialmente el campo permane8ié restringido al estudio de la conducta de los
empleados, hoy en dia se ha ampliado hasta comprender estudios del comporamiento
de los gerentes y consumidores; mientras que los primeros psicélogos industriales se
limitaban a estudiar el comportamiento dentro del contexto. de' un: marco laboral
limitado, hoy en dia el campo abarca consultas que dan por resultado el cambio de las
estructuras organizacionales que comprenden dichos ambientes, Todo hace pensar
que en el futuro habran de continuar el desarrollo y Ia expansién de las actividades
propias de los psicologos industriales; la mayoria de los problemas. importantes de ia
socledad son, al menos en parte, de indole psicoldgica. '

Objetivo de la Funcién de Administracion de Recursos Humanos: Desarrollar y
administrar politicas, programas y  procedimientos para proveer. una .estructura:
administrativa eficiente, empleados capaces, trato. equitativo, . oportunidades. de
progreso, satisfaccion en el trabajo y una adecuada seguridad en el mismo, asesorando
sobre todo lo anterlor a la linea'y a la direccidn, son el objetivo que redundara en-
beneficio de la arganizacion, los trabajadores y ia colectividad: ' '

La Psicologfa de las Organizaciones;

La psicologia de la educacion -aporta: principios de’ comunicacidn, instruccion y
modificacion; la psicologia clinica contribuye con conoclmientos concernientes. a la
adaptacion y reacclén ante los conflictos; la psicometria.describe las diferencias y -
técnicas individuales que se utilizan para evaluar las medidas que sirven para:équilatar =
actitudes, opiniones y creencias; la psicologia experimental proporciona a la psicologla
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de Ia organizacidn diversos métodos para poner a prueba las hipdtesis relacionadas
con la supervision, las comunicaciones y los proyectos de la organizacion. La
psicologia de la organizacion habra de acrecentar su interés en las diferencias
culturales entre las naciones, aguijoneada por la dependencia reciproca entre los
palises, asl como también por el desarrollo de la empresa intemacional con intereses de
alcance mundial.

Cuando la psicologia se ocupaba basicamente del mejoramiento de las técnicas de
seleccion de trabajadores o del desarrollo de principios sobre mejores condiciones de
trabajo, se suponia que la utiidad de dichos esfuerzos se podia medir por medio de
criterios tales como el aumento de la calidad y el rendimiento del trabajador, la
reduccion de tasa de accidentes y ia reducclén del gasto de energla; se consideraba
que un criterio era particularmente adecuado si se podia relacionar de manera directa
con el dinero y el aumento de las utilidades; el aumento de satisfaccion de-los:
trabajadores también se consideraba como una forma potencial de aquilatar el éxito de
un programa psicoldgico, porque se aducla (erréneamente) que cuanto mas satisfechos
estuvieran los trabajadores, mas productivos habrian de ser necesariamente. La mayor
parte del tiempo; el éxito de un empleado en su trabajo se basaba, y se sigue basando,
en Ia apreciacidn de su supervisor respecto de qué tanto de lo que esta hamendo es de
valor para la companfa. (Bass, B.M. 1972),

5.2,1 DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS.

La planeacion de personal tiene implicaciones en el sistema-de administracion de
personal compieto, politicas, programas, practicas y procedimientos; deben implantarse
planes en todos los subsistemas, desde: reclutamiento, seleccién, ‘entrenamiento, -y
desarrollo, hasta provision de incentwos efectivos; sin embargo, el impacto mas obvio
de los planes se encuentra en el drea relativa.a ohtener y mantener 10§ recursos
humanos que se requieren; en otras palabras, el primer impacto de la planeacion de
personal estd en {a formacion de personal,

Las socledades industriales tienen un interés claro y directo en éste. proceso de
formacion de personal no solamente afecta la aplicacion eficiente .de.los recursos
humanos sino que ejerce una influencia Importante sobre las escalas de vida material,
asi como sobre la satisfaccion de otras necesidades no materiales-de los trabajadores y.
de sus familias. Al mismo tiempo, las actitudes de los trabajadores hacla su-carrera -
influyen en sus relaciones con:la familla y con la comunidad; e| status y el prestigio
social estan asociados con la ocupacion y posiclén en la organizacion de trabajo. El
proceso de formacién de personal se complica adicionalmente por . Ios cambios
tecnoldgicos; las empresas y los administradores no solamente. tienen: que formar
personal para los puestos actuales; deberén predecir un camblo en la mezcla de
puestos para el futuro.

Como facilmente puede apreciarse “el - esfuerzo- humano resulta vital para’ el
funcionamiento de cualquier organizacién; si el elemento humano esta dispuesto a
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proporcionar su esfuerzo, la organizacién marchara; en caso contrario, se detendra. De
aqul que toda organizacion deba prestar primordial atencion a sus recursos humanos.
En ia practica, la administracion se efectua a través del proceso administrativo:
planear, ejecutar y controlar. La organizacion, para lograr sus objetivos, requiere de
una serie de recursos; estos son elementos que, administrados correctamente, le
permitiran o le facilitaran alcanzar sus objetivas. Son de tres tipos, a saber:

Recursos Materiales: Aqul quedan comprendidos el dinero, las [nstalaciones flsicas
la maquinaria, los muebles, las materias primas, etc.

Recursos Técnicos: Bajo este rubro se listan los sistemas, procedimientos,
organigramas, instructivos, etc.

Recursos Humanos: No solo el esfuerzo o la actividad humana quedan
comprendidos en este grupo, sino también los factores que dan diversas modalidades a
esa actividad: conocimientos, experiencias, motivacion, intereses vocacionales,
aptitudes, actltudes, habilldades, potencialidades, salud, stc.

El sistema requiere ciertos insumos (materia prima, dinero, habilidades, esfuerzo,
etc.) que son procesados y dan lugar a resultados (produccién, utilidades, satlsfaccion
de los miembros de la organlzacién, etc.). Generalmente se presta atencién a los
insumos y a los resultados tangibles y se descuidan los intangibles, Este es un defecto
de los procedimientos de mediclén, por ejemplo, ningtin balance indica fos activos que
tiene la organizacién en recursos humanos (habilidades, salud, motivacion,
conocimientos, etc.) como ningln estado de resultados arroja.la ganancia o la pérdida
en satisfaccion o en motivacion de los miembros de la organizacion. 'Y sin embargo,
dependera en gran parte de sus recursos humanos el destino de la organizacién.

En el mundo camblante de nuestros dlas, casi nada permanece. estatico. Puede
decirse que lo Unico constante es el cambio. Nuevos productos y nuevas técnicas
aparecen dia a dia. En una economia mixta, como la mexicana, la competencia entre.
las organizaciones lucrativas se hace cada vez mas intensa. "Este cambio constante
requiere, igualmente, una maleabilidad de las personas: Una transicién tecnolégica
puede fracasar si las personas no estan preparadas; 'si no tienen la actitud, los
conoclmientos, el interés, etc., adecuados para tal viraje. Entonces,.al mismo tiempo
que se planea con referencia -a los recursos materiales y a los técnicos, es necesarlo
hacerlo con los recursos humanos. Los instrumentos para organizar la filosofia

administrativa son las actitudes y conceptos sobre las personas y sobre la funclon
ejecutiva, no los manuales nl las formas.

El medio principal que tiene la administracion de empresas para hacer sentir su
autoridad es otorgar o retirar compensaciones de tipo econémico. Se considera que el
dinero es el mayor aliciente de la conducta humana en la situacién empresarial; el
dinero sirve para satisfacer necesldades, lo cual permite a la gerencia utilizarlo para
lograr direccion y control sobre ios subordinados; el contrato de trabajo se considera
como un acuerdo de aceptar determinada direccion a cambio de ventajas econdmicas.
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Compensacion de las diferencias individuales en cuanto a productividad:  Los
problemas de nias dificil solucion en la administracion de sueldos y salarios son los que
se plantean al estudiar la medida de las contribuciones o rendimiento individual dentro
del marco de los niveles generales y clasificacién de sueldos y salarios. Son
considerables las diferencias individuales de productividad en cualquier empieo o
trabajo y la gerencia estd constantemente buscando la forma de relacionar las
compensaciones econdmicas con estas diferencias. Su preocupacién es, la de
estimular al empleado, pero se relaciona inseparablemente con problemas de equidad.

Cuando se trata de empleados a sueldo (incluso jefes y gerentes), los planes de
clasificacién de méritos vienen a sustituir a los de incentivos como procedimiento para
premiar con distintas compensaciones econdmicas el rendimiento individual; aqul el
problema de la medida se complica todavia mas, salvo en los casos limitados en que
pueden utilizarse medidas directas para calcular las pérdidas y las ganancias es
insegura el médulo calibrador del rendimiento Individual. Finalmente, como las
caracteristicas de la personalidad y los factores de acomodacion emocional se
consideran tan importantes como los de experiencia, preparacién, destreza y capacidad
intelectual. El ambiente y las circunstancias del trabajo son el factor mas importante del
desarrollo individual; si no es propicio para su crecimiento nada de cuanto hagamos por
o para &l surtira efecto. (Siegel, 1965).

5.2.2 ACTITUD Y MOTIVACION DEL PERSONAL.

En la actualidad las organizaciones cambian rapidamente; muchos de estos cambios
significativos, algunas veces negativos, afectan la motivacion y actitudes que los
empleados tienen hacia su trabajo, La moral se refiere a la actitud de los empleados
hacia las organizaciones que los emplean en general o hacia factores especificos del
trabajo, como supervisién, compaferos del trabajo e incentivos financieros. La moral
es la atmésfera, creada por las actitudes de los empleados de una organizacién; esta
influida seglin la. manera como los empleados perciban la organizacién y sus objetivos
en relacion a ellos. Hay una tendencia directa entre alta productividad y alta'moral; en
condiciones pobres de moral, un rendimiento favorable es dificil de sostener por largos
perlodos. La moral alta, sin embargo, no necesariamente causa una alta productividad;
es sélo un factor, aunque importante, que influye en el rendimiento total; és claro que
para que la moral alta afecte la- productividad, debera estar acompafiada por una
direccién gerencial razonable y controlada. (Kossen, 1995), '

El cambio hacia la calidad en las organizaciones, por supueslo, no afecta atodos de
la misma manera; cémo resisten los individuos a un camblo es significativamente:
influenciado por sus actitudes personales.: - Algunos individuos se enriquecen con el
cambio y otros tienden a reaccionar negativamente a la mas simple modificacién adn
cuando sea benéfico. " En general, la gente opera en-un estado de equilibrio, cuando
éste equilbrio es trastornado, hay una tendencia para resistir el cambio.: “La
capacitacion y medio influyen en la percepcién, lo cual afecta en la actitud de- |as
personas hacia el cambio que se les presente. {(Kzossen, 1995).
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Objetivo: Desarrallar formas de mejorar las aclitudes del personal, las condiciones
de trabajo, las relaciones obreropatronales y la calidad del personal. El trabajo es un
medio para lograr la satisfaccién y permitir el maximo desarrollo personal y social.
Todo lo que propicie este tal auge deberd ser astimulado.

Definicién de Actitud: Thurstone la establece como “El grado de afecto positivo 0
negativo que se asocia a un objeto psicolégica”. Constituye la predisposicidn a
reaccionar favorable o desfavorablemente hacia la informacién del medio; un esquema
interno basicamente emativo que nos inclina a responder positiva o negativamente ante
los estimulos. La actitud no es susceptible de estudio por si misma, sino a traves de
su manifestacion externa constituida a nivel verbal por las opiniones y a nivel no verbal
en las organizaciones, pof fos indices de praduccion, puntualidad, asistencia, duracion
en el empleo, etc.

Actitudes y Einociones: Cuando una persona detenta una actitud (favorable o
desfavorable) hacia el grupo, hacla la organizacién o sus metas, a sus compaiteros
(superiores, iguales o subalternos) y la expresa, ya sea como una opinion verbal, o ya
como una conducta (que se adapta o no) hacia las normas vigentes, y, de pronto est4
bajo la influencia de una.emacion, puede ocurrir que, si coinciden la actitud y la
emocién {una actitud favorable y una emocién positiva o viceversa), generaimente la
actitud se hace mas radical; si son contrarias, entonces la actitud tiende, por lo general,
a neutralizarse y ser contradictoria- o a invertirse.  Es-decir, una persona-con -una
aclitrd desfavorable que esta bajo l1a influencia de una emocién positiva tiende a tener
una actitud contradictoria o transforma su actitud en favorable.

Actitudes y Trabajo: Las actitudes de la persona dentro del trabajo dependera. del
grado que considere que el trabajo satisface sus necesidades y le proporciona ios
satisfactores que apetece. As! podriamos decir que segln-la necesidad que se deba
salisfacer, sera la motivacién que la induzca a trabajar con menos o mds satisfacclon.

Es frecuente que las personas piensen que un frabajador satisfecho o contento
produce mas; sin embargo, existen otros elementos ademas :de la satisfaccién en el
empleo, que actuian como factores determinantes de la eficiencia de los empleados. La
salisfaccion en el trabajo.a nivel globai variard de acuerdo con factores tales como la:
posicién profesional (status), el sexo, la edad 'y la experiencia. ~Por ejemplo: los
empleados para quienes el trabajo no representa un reto suficiente o que se dedican a
actividades demasiado exigentes, tienden a sentirse descontentos y probablemente: no
califiquen bajo produccién; pero quiza para la demostracion de 'su insatisfaccion’ se
valgan de algtin otro medio (recordar lo relativo a las reacciones ante la frustrac;én) ‘en
cambio la falta de interés en el trabajo si puede modificar la e;ecucnén

Ausentismo. Una de las més sutiles y al mismo tiempo mas comunes
Identificaclones del descontento o actitud negativa de los empleados y de:su inquietud,
es el ausentismo. - Este descontento mostrara las actitudes negativas. hacia el trabajo,
tentendo una relacion moderada con los Indices altos del proplo fenémeno. Las causas
de ausentismo son debidas a ciertos factores slendo algunos de. estos fos mgutentes
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Factores internos: Seleccion de personal y método de asignacion en el trabajo,
deficientes: fatiga, exceso o escasez de personal, demanda irregular de los productos o
servicios de la organizacién que impiden un empleo estable, etc. Como puede verse,
son todos factores que pueden causar insatisfaccién.

Factores externos: a) De la colectividad: vivienda inadecuada, problemas de
compras, transporte deficiente, etc. b) Personales: enfermedades y accidentes,
obligaciones del hogar, efc. Existen diferentes autores que modifican estas causas de
ausentismo o aumentan otras, perc los resultados obtenidos por diversos estudios
sobre ausentismo demuestran que no existen causas, motivos o factores especlficos
que provoquen este fendmeno.

Impuntualidad: La impuntualidad constituye una forma indirecta de manifestar la
insatisfaccién. La impuntualidad estd mas ligada a la forma de ser del individuo; en
cambio el ausentismo depende de otras causas mas justificables; como-el estar
enfermo o mas ligadas a las normas sociales; las razones de 'a impuntuaiidad; por ofro
lado, no tienen habitualmente una verdadera fundamentacion.

Estabilidad en el emples: Cuando una persona no satisface un mayor niimero de
necesldades o de objetivos personales es potencialmente un buscador de empleo en
otra organizacion; sin embargo, nuestra realldad parece sefatarnos que las personas
permanecen por mucho tiempo en sus organlzaciones, por lo menos para satisfacer las
necesidades fisicas y de seguridad que proporciona ef dinero; por otro lado, este ha
adquirido un valor que permite satisfacer por su medio las necesidades sociales, de
status y prestigio en'razén del poder adquisitivo en perjuicio de la satisfaccion de sus
necesidades de desarrollo personal.

Existen cuatro técnicas para modificar las conductas, que pueden iluslramos para
los cambios de actitudes y opiniones en el ambito de las organizaciones:

El Idioma: Verbalt Los seres humanos tenemos la capacidad de transformar
nuestras ideas en palabras, mismas que una vez comunicadas a nuestros seme]an!eq
pueden modificar no solo su actitud, sino también su conducta individual 'y la de grupo.
Escrito: Aqul nos referimos a toda aquella comunicaclbn que dia con dla se recibe, se'
estudia y se envia a otras personas basicamente con el finde modcf icar su acmud

El Ejemplo: Si su jefe desea que sus subordinados sean eficlentes, lo menos que
puede. hacer es serlo ¢l mismo; st quiere que cambien su actitud hacia la disciplina,
debe empezar, por cumplita él ‘mismo; no puede un jefe cambiar la actitud de un
subordinado hacia la puntualidad y la asistencia, si &l mismo es faltiSta e lmpuntual.

La Participacion: Tomar parte en las decisiones puede mlroduclr cambios favorables
en la actitud.” Al comenzar y discutir fos problemas y sus posibles soluciones, las .-
personas tienen la oportunidad de compénetrarse de todas las sltudciones inherentes a
una decisién; sin embargo si la participacion no se maneja con - ‘cuidado sufucuente
puede dar lugar a graves fricciones que produzcan una acntud negativa.
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Sanciones y Recompensas: Parten de la premisa de la conducta que es
recompensada tiende a repetirse; en cambio la que no lo es, o que es castigada, tiende
a desaparecer. Desafortunadamente, es muy frecuente en el campo de trabajo que se
retarden recompensas o reconocimientos tales como promociones, aumentos, etc.,
hasta mucho tiempo después, lo que dificulta la identificacién, por parte del empleado,
de la conducta deseable y de la que no lo es. (Arias, G.F. 1989).

Los valores y las aspiraciones de cada empleado individual le imponen ciertos
limites; pero, dentro de dichas restricciones se siente atraldo al lugar de trabajo por la
esperanza de obtener diversas recompensas potenclales; por ejemplo, si. no es
graduado universitario, puede ser atraldo a un empleo que ofrezca incentivos mas
modestos; para un graduado universitario, los mismos incentivos resultarian menos
atrayentes. La insatisfaccion depende de ias discrepancias entre - aspiraciones y
oportunidades, asi como también de las: discrepancias entre las expectaciones y los
logros; la insatisfacclén, a su vez, afectard la conducta hasta el punto en que el
empleado se sienta en libertad de actuar conforme a diversas alternativas para seguir
trabajando.

Lo que nos atrae hacla un trabajo en comparacién con otros trabajos.constituye
nuestra expectacién respecto de las recompensas materiales, sociales o psiquicas que
pueden ofrecemos. Es muy posible que los esfuerzos en el desempefio del trabajo, la
ejecucion del trabajo, el atractivo del trabajo y la satisfacclén con el trabajo sean todos
independientes unos de otros; asl pues, es estudio de numerosas encuestas respecto
de las-actitudes de los trabajadores indica que la actitud de un empieado:para con su
trabajo no estd necesariamente relacionada con su desempefio del trabajo; y en lugar
de ello, es posible que descubramos que las actitudes negativas con respecto al trabajo
se traduzcan en diversas formas de evasién de parte del trabajador ante el empleo:
desercién, renunclas, retrasos y hasta enfermedades y accidentes.  Los accidentes
pueden ser a veces una forma de evasion, y el que una proporcion elevada de’.
acmdentes se produzca en grupos con un grado bajo-de moral. puede lnterpretarse ,
como "una forma aceptable de ausentismo”.

Asl, pues se observé que mientras la falta de atraccién para con el grupo de trabajo
se traduce en ausentismo, rotacién de personal y fingimlento de enfermedades. - Sin
embargo, serla llevar al extremo de la simplificacién el decir que la productlvldad de los
trabajadores nada tiene que .ver con su actitud; por el contrano Tos efectos de la
insatisfaccidn que desembocan en la evasitn pueden ejercer una-influencla indirecta
sobre la produccién. Es posible que los empleados ausentes afecten de una manera
perjudicial 1a productividad general de su departamento; que ia apatla de un emp|eado
afecte a 10s que lo rodean, aun cuando no se note su esfuerzo en particular; que'a’”
fargo plazo una rotacién rapida de empleados tenga un efecto perjudicial debido a la
‘continua necesidad de encontrar. y adiestrar sustitutos y a la' eséasez’ transutoria ‘de
trabajadores causada ésta- por la rotacién; y, finaimente, que resuite senamente
reducida la capacidad lucrativa de la produccién como consecuencia de los costos '
directos e indirectos de la-rotacién. (Bass, B:M 1972);
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La actitud viene dada por la influencia social sobre las motivaciones de [a persona.
Esta influencia depende no tanto del amblente cultural en que le persona se desarrolla,
cuanto de las influencias sociales concretas que presionan & la persona dentro de la
cultura; dentro de una cultura de tipo industrial, por ejemplo, no todas las personas
tienen los mismos estimulos de tipo familiar, formatives, profesionales, etc.; que en
definitiva son las que fijan las actitudes. Kurt Lewin seriala que la actitud del individuo
viene predeterminada por los estlimulos que reciba entre circulos principales: el clrculo
familiar, profesional y social.

Las actitudes concretas que una persona puede tener en el trabajo varia segin sean
sus motivaciones y los estimulos sociales que haya recibido. Pero hay dos actitudes
que se dan en forma universal en casi todas [as personas durante su vida profesional:
la actitud de prestigio y la actitud de defensa; de aqui la necesidad que tiene todo
trabajador de que se le reconozca su trabajo v la tendencia a hacer que su trabajo se
note. La actitud de defensa en un estar a punto para justificar cualquier fracaso que se
pueda tener. (Ballesteros, R. 1982).

Mativacion: Las organizaciones estdn compuestas por diversos elementos,
encontrandose entre elios el hombre; par tanlo, funcionaran de acuerdo con el esfuer-
z0; en ofras palabras, con el comporfamiento de sus miembros. = :Asi es
extraordinariamente Importante conocer los resortes que mueven a la accion humana,
esto constituye un aspecto vital porque de dicha manera el psicdlogo puede actuar
manejando estos elementos a fin de que la organizacioén funcione mas adecuadamente
y los miembros de ésta se sientan mas satisfechos. La motivacion esta constituida por
todos aquellos factores capaces de provocar, mantener y dirigir la- conducta hacia un
objetivo. Se dice que la motivacion esta constituida par todas aquellos que originan
conductas; asi, debemos considerar. aqui factores tanto de tipo estrictamente biolégico
como pueden ser el hambre, la sed, el suefio, el acto de respirar, etc., asi coma
factores de tipo psicoldgico y aun de tipo social y cuitural. La cultura (entendiendo por
tal, todo lo creado por el hombre: herramientas, costumbres, ritos, valores, etc.)
condiclonan también la conducta humana.

La motivacion es un concepto fundamental explicativo relacionado con el "porqué”
del comportamiento; los organismos experimentan continuamente necesidades o
deseos que les impelen actuar. Cuando un individuo se ve impedido a alcanzar una
meta o a evitar alguna consecuencia indeseable, entonces tenémos evldencla de una
motivacion. Ei trabajo puede ser una fuente muy importante de satisfaccion para fas
necesidades de origen " soclal y, en consecuencla, un medio ‘para alcanzar ia
satisfaccién en la vida en general, A la importancia del trabajo para la estlmacién
propia o sentido de valer de una persona se lg fama "identificacion con el empleo"‘ ia
persana que esta identificada con su trabajo es aquella para quien el empleo forma una
parle muy importante de la vida; par consiguiente, le afecta de manera constderable
tado lo que sucede en el trabajo. En contraste, el trabajador no identif cado con el
empleo vive la mayor parte de su vida alejado del trabajo. Su Imagen propia no' resulta
afeclada de una manera slignificativa por el tipo de trabajo que ejecuta ni por la
perfeccion con-que lo hace.
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Las relaciones dentro de la estructura de la compafia: Algunos empleados
interpretan e! aumento de la productividad como un camino hacia la promocion y
mejoraniienta de posicion dentro de Ia estructura de la companiia.

Un aspecto giobal de ta motivacion indica que le fija rumbos al comporiamiento de
dos maneras: 1. Impulsando al individuo a perseguir una meta entre varias disponibles,
y 2. Impulsandolo a perseguir clertos objetivos ausentes por el momento.

Diferencias individuales de fa molivacién, Son muy comunes las diferencias
individuales entre los empleados en lo que se refiere a las metas que persiguen
(escalas individuales de necesidades) y, por lo tanto, en lo que se refiere a la eficacia
de ios factores especificos como elementos que determinan la satisfaccion y la
conducta en el empleo. Los elementos personales de la satisfaccion con el empleo de
los que tiene que ver con alguna situacion. Nada de sorprendente tiene el que ciertas
caracleristicas personales, tales como el sexo, 1a edad, !a inteligencia y fa salud mental
guarden relacion con la satisfaccion en ef empleo. El trabajo es uno de los aspectos
que componen la experiencia tolal de la vida; en clerto modo, nuestra actitud hacia el
trabajo refleja nuestra historia personal.

Las actitudes de fos empleados respecto de los aspectos del ambiente del empleo y
del trabajo son; pago, seguridad, oportunidad de participacién y reconocimiento de los
méritos personales, horas y condlciones de trabajo, nivel y posicion ocupacional, e
Inspeccion. ‘ ‘ :

El individuo desarrolla un esfuerzo {es decir, manifiesta una conducta) que se finca
en su personalidad, pero condicionado en parte por su ambiente cultural y por-la
organizacién, Tanto los premlos como las puniciones van a redundar en su mativacién,
La-organizacién ‘emplea esos medios de recompensa o sancion para tratar de influir
sobre la conducta de sus miembros; trata de que aprendan cuéles son los tipos de
actuacién adecuados dentro de la organizacion a fin de desterrar los. inoperantes.
Desde luego, los que se conslderan adecuados contribuyen de alguna manera a lograr.
los objetivos de la organizacion. La conclusion es logica: para que se realice un
aprendizaje efectivo, los incentivos o premios. deben” resultar atractivos “para los
miembros de la organizacion; es decir, deben estar constituidos de manera que sirvan a
estos para lograr sus objelivos personales. )

Modificaciones en la comprension de la motivacion hacia el trabajo: El aumento de
la complejidad y del aicance de la psicologia en el mundo de los negocios se puede
percibir en la creclente comprension de la molivaclén hacia el trabajo; apenas una
generacion nos separa de los primeros estudios de Elton Mayo y de sus compaferos
quienes, antes de Ja Segunda Guerra Mundiat, popularizaren en el medio administrativo
el concepto de que los trabajadores son seres humanos. Hoy dla se reconace por lo
general que los conflictos de la industria pueden ser en parte funcidn de fa necesidad
de agresividad resultante de las tensiones psicolégicas, también se reconoce que el

origen de dichos conflictos posiblemente radique en una conducta econdmica racional.
(Arias, G.F. 1989). ' o
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Es posible que una elevada proporcion del “factor general" de satisfaccion en el
empleo, sea parte de una actitud alin mas generalizada hacia el ambiente general. En
realidad, se lleg6é a desarrollar una escala generalizada de "descontento con la vida
diaria"; se descubrié que era probable que los empleados que s2 sentian descontentos
con factores tales como su hogar, fa politica. etc.; se sintieran también descontentos
con su empleo  Por regla general, los que se sentfan satisfechos con el empieo que
tenlan, también se sentian satisfechos con el hogar, la politica, y muchas ofras
cuestiones. En los tests relacionados de personalidad, el trabajador que se siente
satisfecho en general se describe a s mismo como mas sociable, mas estabie y mas
dominante. (Bass, B.M. 1972).

Para que exista en una organizacion un alto nivel de efectividad, se requieren
factores de calidad tanto técnicos, econémicos Yy, psicolégicamente hablando, la
motivacion de la gente que la compone; se ha supuesto qglie la organizacion es similar a
un individuo, que solo un problema de motivacion abarca a toda entidad y para e} cual
Unicamente existe una respuesta.

Las bases psicoldgicas de la efectividad en 1a organizacion, estan basadas en las
conductas propias individuales y en conjunto de las personas-de la organizacion y las
que la organizacién necesita. La molivacién consiste en estimular a las- personas a
actuar, de manera que satisfagan las necesidades de la organizacion que aporta los
estimulos, puede decirse que consiste en descubrlr y aplicar los estimulos ‘que: son
necesarios para inducir a los empleados a desempefiar las tareas asignadas de
determinado modo.  El proceso de la motivacion inicia cuando se experimenta una
necesidad humana, es decir, la falta de algo que sea util o deseable y que provoque
tensiones cuando se reconoce; dentro de los sistemas la motivacion se da de la
siguiente manera: Para que una organizacién se desarrolle y funcione como.todos sus
participantes lo deseen, se requiere constantemente motivar la conducta en el papel; es
decir, atraer y retener Individuos y motivarlos a realizar los actos que ésta necesita.’

La gente necesita sentirse responsable de sus actos, ya que esto retroalimenta en
grandes dimensiones su motivacion, aunque es claro que en el momento en que-una
persona realiza alguna actividad que le resulta "punitiva*, ésta no le va-a ser
recompensante, por el contrario, buscard la forma. de no- realizarla -y ‘esto va
perjudicando en gran medida, su motivacion.

5.2.3 RELACIONES HUMANAS Y COMUNICACION.

RELACIONES HUMANAS,

Las Relaciones Humanas dentro de la empresa puede definirse como:. "El estudio
de aquellos factores humanos que influyen en los recursos humanos para alcanzar los
objetivos organlizativos y humanos en forma mas efectiva.
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Mas bien que conceptuar el término "organizacion” como un mecanismo mediante el
cual pueden manejarse las personas y sus actividades, considera a la organizacion
como una fuerza dindmica que implica tanto el factor humano como la estructura
formal. No obstante, la organizacion se considera como uh grupo de componentes o
pares interrelacionados y en interaccion, unidos en un estado dindniico de equilibrio.
Los factores humanos incluyen actividades, sentimientos, rasgos de personalidad,
motivos y otras variables que son parte de nuesira conformacion, y que nos ayudan a
determinar el factor de conducta. Por otra parte, los componentes de la organizacion
formal incluyen la estructura formal, la jerarquia de autoridad, los canales de
comunicacion y la interaccién resultante que se lleva a cabo con los objetivos, la
politica y los planes de accién. La integracion se efectua a través de la relacion de las
actividades individuales de la empresa, fa manera mas eficaz en que se inlegran estas
partes, determinara el éxito de la organizacion. (Baer Earl, E 1981),

COMUNICACION.

Objetivo: Promover los sistemas, medios y clima apropiados para desarrollar ideas e
intercambiar informacién a través de toda la organizacion. La informacién "copfidencial”
no existe entre la direccian y el personal.

Uno de los principales problemas en las organizaciones, es [a falta de comunicacion
efectiva. La organizacion no puede funcionar efectivamente, cuando sus miembros
carecen de comunicacién. (Kossen 1995).

A cualquier nivel que se efeclte la relacion entre dos o mas individuos, dicha
relaciéon se plasma en comunicacién. La administracion moderna tiene como base la
comunicacion en cualqulera de sus formas; la buena comunicaclén hace cada vez mas
eficiente la administracion de cualquier organizacion, pues la armoniosa marcha de los
grupos esta en funcién de la informacion que posean acerca de los motivos que los
mueven como lales; ya que quienes no estdn enterados de las causas de grupo,
tienden a imaginarse y a ejercer cierta desorientacion en los demas. No es posible el
desarrollo humano individual si permanecemos mental, social o fisicamente aislados.
Por comunicacion interhumana se entiende el conjunto de procescs segtn los cuales
se transmiten y se reciben diversos datos, ideas, opiniones y actitudes que constituyen
la base para el enlendimiento o acuerdo coman. En esta situacién, definiremos la
comunicacion como un procese mediante el cual transmitimos y recibimos datos, ideas,
opiniones y actitudes para fograr comprension y accion. La comunicacién es
indispensable para lograr la necesaria coordinacion de esfuerzos a fin de alcanzar los
objetivos perseguidos por una organizacion.

Los elementos basicos que intervienen en la comunicacion son:

a) El Emisor. Es la fuente de la informacién, es quien va a exteriorizar la
comunicacion, por lo que debe tenerse en cuenta los siguientes detalles:
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« Presentara el contenido informativo lo mas apegado a [a realidad, separando los
hechos reales de las opiniones subjetivas.

« Habilidad, recursos culturales, escolares, elc., y calidad de la persona que haga
las veces de receptor.

« El mensaje sera transmitido con la mayor exaclitud, claridad y sencillez de
manera que la reaccién producida por el impacto de éste sea decisiva y liquide
{oda resistencia al cambio o cualquier mecanismo de defensa del receptor.

b) El Mensaje. Una vez establecido el primer elemento de la comunicacion,
conviene definir con precisién lo que se tiene que decir; conocerlo a fondo, tan
completamente que se esté en posibilidad de transmitir la misma idea con diferentes
palabras.

¢) Canal. Por el canal de comunicacién se entiends el vehiculo o medio que
transporta los mensajes: memorandum, cartas, teléfono, radio, periddicos, peliculas,
revistas, conferencias, juntas, etc. Los canales de comunicacion se identifican en
muchos aspectos con las lineas de autoridad y responsabilidad. Ello se debe a que en
las organizaciones tradicionales, la corriente de autoridad desciende desde la mas alla
jerarquia hasta el personal operativo.

d) El Receptor; Es la persona que recibe y capta la informacidn transmitida; se debe
tener en cuenta, por tanto, que existe en toda recepcién la tendencia a desarrollar
mecanismos de defensa; sobre todo cuando las informaciones llevan a cabo alguna
modificacion del status quo en que se vive y se actua; de ahi que todo lo que significa
cambio puede correr el riesgo de ser rechazado, produciéndose consciente o
inconscientemente  barreras que obstaculizan la verdadera informacién, o en su
defecto, la modifican de manera que esto sea aceptable. (Arias, G.F. 1989).

Recepcion de los mensajes: Existen ciartas maneras caracterlsticas en la cual los
mensajes son modificados al recibirlos. Los efectos del contraste son capaces de
acrecentar el cambio de actitud que produce un mensaje.

El tamizado de los mensajes: Los mensajes habrdn de escrutarse y aceptarse o
ignorarseé y rechazarse hasta donde la aceptacién o rechazo promueva una
consislencia cognoscitiva. Hay algunas personas que son mas faciles de persuadir que
olras, sea el mensaje cual fuere; es més posible que aquellas personas que se
describen a sl mismas en breves pruebas de personalidad como emocionales o
ansiosas, cambien de opinién como consecuencia de los esfuerzos que se hacen por
persuadirlas, de manera similar es mas probable que acepten la propaganda si se
aprecian menos y sienten menos confianza en sl mismas. También ¢s probable que
se dejen influir si el mensaje se refiere a algo que estd de acuerdo con sus propias
necesidades; asi por ejemplo, los empleados de indole muy agresiva y que sienten
necesidad de infligir un castigo a otros son propensos a aceptar las proposiciones
sﬁestinadas a aplicar un tratamiento punitivo en los casos disciplinarios. (Bass Bernard

. 1872).
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Barreras a la Comunicacion.

Entendemos por barreras impuestas a la comunicacion todos aquelios factores que
la impiden, deformande el mensaje, u obstaculizando el proceso general de ésta.

a) Barrera Semantica: Se refiere al significado de las palabras orales o escritas.
Cuando no precisamos su sentido, estas se prestan a diferentes interpretaciones y asl
el receptor entiende no lo que dijo el emisor, sino lo que su contexto cultural le Indica.

b) Bamera Psicoldgica: Hay muchos factores mentales que impiden aceptar o
comprender una ldea, algunos de ellos son:

No tener en cuenta el punto de vista de los demas.
Sospecha o aversidn.

Preocupaclén o emociones ajenas al trabajo.
Timldez.

Sobrevaloracidn de sl mismo.

Todos estos factores influyen en la persona que escucha para que acepte o rechace
las ideas que le han sido comunicadas. Para obtener resultados se necesita algo mas
que Gnicamente "hablar”.

c) Bareras Fisioldgicas: De este tipo son las que impiden emitir. o recibir con
claridad y precision un mensaje, debido a los defectos fisioldgicos del emisor o del
receptor. Tales defectos pueden afectar cualquiera de los sentidos.

d) Barrera Fisica: La distancia y el exceso de ruide dificultan la comunicacién, asl
como las interferencias en el radio o en el teléfono.

e) Barmeras Administrativas:  Son aquellas causadas por las estructuras
organizacionales, mala planeacion y deficiente operacidn de los canales.

Comunicacién Oral,

Efectivamente, el lenguaje cumple con las siguientes funclones:

a) Construccidn de un munde: al comunicarnos denotamos todo un COH]UNO de
creencias y habitos que denuncian nuestro ambits personal.

b) Participacién en tareas comunes: el habla finca las bases deI mutuo
entendimiento, lo que hace posible las tareas comunes.’

Comunicacion Escrita.

Es esta una consecuencia l6gica del pensar y hablar, Solo hemos de referimos a-la

redacclén de documentos importantes'y de mas uso comuin en las organizaciones. La
“comunicacion” constituye un medio administrativo def cual se denva en alto grado, la
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eficacia en el frabajo; ahora bien, en este caso, la comunicacion abierta y el manejo de
Ja informacién son claves del éxito pues constituyen el alimento para una buena
administracion de personal. (Arias, G.F. 1989).

“Un mensaje con calidad comunicativa es un mensaje que sera correctamente
interpretado.  Un informador de calidad es aquel que logra expresarse en forma
correcta y logra sus objetivos. Un receptor de calidad, es aquel que escucha. habla
breve e interpreta los mensajes con precision absoluta”. "Sien una relacién humana de
cualquier tipo no hay una autentica comunicacion, no habra un entendimiento comun y
por lo tanto no existira la honestidad, ni la conflanza mutua, ni la accion participativa
voluntaria. Si no hay participacién por conviccion no hay resultados positivos ni
favorables para ambas partes, por lo que no habra satisfacciones por intentar cumplir
con las necesidades ylo requerimientos humanos, si esos requisitos no se cumplen, no
habrd avance ni crecimiento, es decir, no habrd calidad, y si no hay calidad en las
relaciones sociales y de trabajo, no habra ahorro, ni productividad, se afecta a la familia
y el trabajo y, por lo tanto, la sociedad no se beneficia”. ( Pérez, L.S. “Comunicacion
con Calidad, para la Calidad. Lo Significativo”. Memorias de la 3* Reunion
Interdisciplinaria en Calidad, Productividad y Desarrollo en las Organizaciones.
Huatulco, Oax. México 1995).

5.2.4 AMBIENTE DE TRABAJO.

Las condiciones fisicas en que se desarrolla el trabajo tienen importancia tanto en fo
que se refiere al rendimiento y calidad como a la adaptacién que puede: tener la
persona con su trabajo; Precisamente una de las jimitaciones que tuvo la Psicologla de
1a Empresa en su nacimiento fue preacuparse casi exclusivamente de los problemas de
fatiga y ambiente fisico, pero tampoco podemos oividar que el psicologo debe conocer
que existe una interrelacion-entre los acondicionamientos fisicos que se dan‘en el
trabajo y las respuestas psicofisioldgicas que tales sltuaciones comportan en el
operario. Por otra parte, el ambiente fisica esta muy relacionado con los problemas de
la fatiga, es dificil concehir que la fatiga pueda ser exclusivamente fisica, 'ya que,
aunque asl fuera en algin caso, la fatiga flsica desencadenaria un, proceso de
cansanclo nervioso y mental, procesos que interesan mucho al psicélogo. (Ballrastero

R. 1982).

Hay dos series de factores capaces de afectar el desemperio del empleo una se
refiere al establecimiento de condiciones apropiadas para el traba;o, tales.como los
periodos de descanso y la rotacién de los empleos, con el objeto de minimizar los
efectos contraproducentes de la fatiga y el aburrimiento; la-otra se refiere al, arreglo’ del
medio laboral fisico la manera que los empleados puedan realizar sus labores con
mayor facilidad. No cabe duda que un ambiente fisico desagradable o incémodo puede
ser parclalmente responsable de un descensa de la productlvndau de un mcremento de
partes defectuosas en la produccion, y de accidentes innecesarios; ademas al crear un
ambiente mas eficiente y agradable para el trabajo, se puede lograr que éste resulle
menos cansado y se eleve la moral del trabajador,
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Ademas del trabajo mismo, es posible que el ambiente fisico en que se efectia
contribuya a producir una fatiga fuera de lo normal y tenga otras consecuencias
perniciosas para la industria; algunos aspectos del medio visual, auditivo y atmosférico
en que se realiza el trabajo son los siguientes:

La iluminacién. La preponderancia de los efectos visuales entre los empleados
industriales es sorprendente en cierto grado; es probable que un programa de la
comparila destinado a detectar y cormegir tales defectos mejore notablemente la
eficiencia. Aparentemente es un gran beneficio para una comparila gastar una cantldad
relativamente pequefa en detectar y corregir los defectos visuales de sus empleados.

Intensidad: Los requerlmientos industriales en cuanto a la cantidad de luz que debe

proyectarse sobre una superficie de trabajo varia considerablemente segin la
naturaleza del trabajo a ejecutar.

El color: Se han hecho muchas declaraciones extravagantes acerca de los efectos
benéficos obtenidos usando ciertas combinaciones de color o de colores en. la industria
y en el hogar; sin embargo, no todas son apoyadas en una evidencia valida, Es muy
cledo que el uso aproplado del color puede ayudar mucho a proporcionar una
atmdsfera laboral mas segura, mas agradable y mas eficiente; tales beneficios se
obtienen pintando el equipo y el fondo de manera a: 1.Indicar las. zonas de peligro,
proyectos de trafico, equipos de incendio y seguridad, etc.; 2.Enfocar la atencién sobre
los elementos criticos del campo visual, 3.Proporcionar una reflexién de la luz sin
resplandor, y 4.Proporcionarle un descanso visual al empleado cuando
momentaneamente aparta Ia vista de su trabajo. ‘

El ruido: Para poder valorar el efecto Industrial del ruido, &s necesario que se tome
en cuenta tanto el rendimiento del empleado (productividad) como los lnsumos (o
energlas) para lograr o mantener un nivel de productividad determinado.

Estudios psicologicos del ruido: Los:sonidos difieren en cuanto a volumen, tono y
calidad; ademas, un sonido determinado puede ser continuo o, como es el caso mas
frecuente de la industria; intermitente. Estas variantes, sirven para distinguif entre los
sonidos "agradables” o "deseables” y los "desagradables" o "mdeseab|es" estos
ditimos son los que, en 1a practica, se denominan ruido.

Dalos fisioldgicos: El ruldo puede tener consecuencias serias, fuera de las que se
consideran como- de naturaleza fundamentalmente psicolégicas; a las personas que
padecen de perdida de oldo atribuible aI ruido industrial se Ies paga una compensacion.

La musica; Lo Interesante acerca de las actitudes-en cuanto a que la musica facilite
o inhiba el trabajo es que hay una relacién directa entre las actitudes hacla la masica'y
la productividad durante los periodos musicales, Algunos de los factores que mﬂuyen’
sobre el efecto de la miisica sobre la productividad, fuera dé las expectaciones de cada
individuo, son el tipo de trabajo que se hace y sus preferencias en lo-referente a la
misica; a decir verdad, noa todo trabajador le gusta la musica, sé calcula que hay de 1
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a 10% a quienes les molesta. La tarea no absorbe su atencion y el trabajo le resulta
monatono, le parece que las horas pasan con lentitud, y posiblemente experimente muy
pocas satisfacciones personales; pudiera ser que la musica contribuya a aumentar la
productividad, la calidad y la satisfaccion del empieado.

Temperatura y ventilacion: La ventilacion tiene en la industria un interés
considerable a causa de la relacion evidente entre este factor ambiental y criterios tales
como la productividad, el desperdicio y la proporclon de accidentes. Se han realizado
una gran cantidad de investigaciones relacionadas con los tres componentes
esanciales de 1a ventilacion: la temperatura, la humedad y el movimiento del aire; se ha
encontrado que el control de cualquiera de eslos factores es, en sf, relativamente
carente de valor, a menos que los otros tamblén se controlen; por ejemplo, una
temperalura de 32 grados C es mucho menas agradable cuando el grado de humedad
es alto y el aire esta relativamente estacionario que cuando el grado de humedad es
bajo y el aire esta en movimlento. (Arias, G.F. 1989).

Para que una persona sea productive y trabaje con calidad, requiers un contexto:
laboral, social, familiar y de autorrealizacién que impliquen un alto nivel de satisfaccién.
“Dados los cambios crecientes de nuestra sociedad, en el. medio ambiente”. En la
cultura laboral y su aumento (demandas de la gente, conocimientos, poder,
organizacion, se plantea un dilema organizacién; ¢Cémo poder crear condiciones-que
moviticen el esfuerzo humano para el logro de los objelivos organizacionales.y al
mismo tiempo hacer el trabajo suficientemente voluntario y recompenzante para que la
gente reciba salisfacclon personal por su esfuerzo ?); En la medida que el individuo
logra la “Satisfaccion personal por su esfuerzo” al mismo tiempo que “Logra los
objetivos formales de trabajo” en forma reforzante o recompenzante, podra
experimentar “Calidad de vida en su trabajo”. - (Sanchez, B.G. "Calidad de Vida en el
Trabajo”. Memorias de fa-1® Reunion interdisciplinaria’ en Calidad, Produchwdad y
Desarrollo én las Organizaciones. Huatulco, Oax. México 1993),

5.2.5 HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL.,

La Seguridad e Higiene Industriai es" un' factor’ de gran Importancia para la
productividad y calidad de una empresa, ya que a través de este y utifizandolo en forma
adecuada nos proporcionard las técnicas necesarias - para la prevencion - de’
enfermedades y accidentes de irabajo, tan perjudiciales en ei aspecto productivo de la
empresa, ya que cuando éstos se presentan traen como consecuencla tiémpo perdido
del accidentado, de los comparieros y dei jefe; tiempo invertido e la investigacion,
atenclén médica Inmediata (material de curacion; honorarios del médico, atencion
meédica posterior (honorarios del médico, material de curacion; etc.), asf como costo del
equipo dafado, costo de la materia prima dafada, salarios devengados y costo de
producclon que se dej6 de realizar. (Baron, M.M. Tesis 1987).

La salud es un recurso con que cuentan l6s miembros de Ia organlzacién y esta no
debe entenderse simplemente como la ausencla de enfermedad, sino ademas como un -
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estado completo de bienestar flsico, mental y social que permile el desarrollo cabal de
la personalidad. Es importante reconocer que la salud constituye un derecho de toda
persona y de ninguna manera una concesion,

Es importante advertir que las enfermedades producen frecuentemente ausencias en
el trabajo, lo cual va a implicar una disminucién en la produccion. No se cuenta con
estadisticas al respecto, que permita calcular el nimero de dias-hombre perdidos y el
valor de la produccion perdida en el pals por este concepto. Para resumir lo antes
dicho, las enfermedades repercuten en forma negativa en el desarrolio integral
(econémico, social, cultural, elc.) del pais en las siguientes formas:

a) Produccion. Principalmente por dos causas: ausentismo (costo de lo que no se
produce) y falta de energia {(apatia) que conduce a una baja produccion.

b) Mortalidad, que resta personas a la poblacién economicamente activa y puede
significar la pérdida de muchos talentos de todo tipo.

¢) Gastos, que impiden dedicar sumas a ofros fines.

Definicidn: Higlene Industrial es el conjunto de conocimientos y técnicas dedicadas
a reconocer, evaluar y controlar aquellos factores del ambiente, psicoldgicos o
tenslonales, que provienen del trabajo'y que pueden causar enfermedades o deteriorar
la salud.

Factores del Medio Exterior que Ejercen Accion sobre el Funcionamiento
Normal del Organismo.

Quimicos.

La industria moderna requiere materias primas, todas de naturaleza quimica que en
su manejo o transformacion son capaces por si mismas.o mediante sus derivados, de
desprender particulas sélidas, liquidas o gaseosas que absorbe el trabajador, .
produclendo el cuadro nosoléglco de la enfermedad profesional de que se trate.

Fisicos.
Se reconocen todos aquellos en los que el ambiente normal cambia, rompléndose el.
equiiibrio entre el arganismo y su medio.

Blolégicos.
Este tipo de factores tienen como arigen la fijacion dentro ylo fuera del arganismo, o
la impregnacién del mismo.

De Fuerza del Trabajo,

Todos aquellos que fiendan a modificar el estado de reposo o de movimiento de una
‘parte o de la totalidad dél cuerpo viva ; es decir a madificar su situacién en'el espacio y
capaces de provocar enfermedades o leslones
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Psicolégicos.
Medio tensional en el cual se desempefia el trabajo, que puede causar alteraciones
en |a estructura psiquica y de personalidad de los trabajadores. Ejemplos: neurosis,

psicosis, histerias, etc.

La capacidad y la voluntad para trabajar dependen integramente de la salud, o sea
del grado de adaptacién del individuo consigo mismo y con su ambiente; por lo tanto la
adaptacion del ser humano a los elementos que componen su actividad laboral
constituyen un requisito indispensable para conservar y mejorar su salud. Si esta
adaptacién es dificil, o imposible, su salud, por este solo hecho, serd precaria o
desembocara en la enfermedad y la incapacidad.

Enformedad Profesional.

Estado palologico que sobreviene por una causa repetida durante largo tiempo,
como obligada consecuencia de la clase de trabajo que desempena ia persona, o del
medio en que tiene que trabajar y que produce en el organismo una lesidn o
perturbacion funcional, permanente o transitoria, pudiendo ser criginada por agentes
quimicos, fisicos, biolégicos, de energla o psicoldgicos.

El arfculo 475 de la Ley Federal del Trabajo define asi a las afecciones
profesionales: “Enfermedad de trabajo es todo estado patolégico derivadc de la
accién continuada de una causa que tenga su origen o motivo en el trabajo ¢ en el
medio en el gue el trabajador se vea obligado a prestar sus servicios".

Las Enfermedades Profesionales y sus Impactos.

Psicolégico: Las condiciones higiénicas deficientes, asi como fas enfermedades
profesionales, en el mejor de fos casos desarrolian en las perscnas amenazadas el
temor constante de verse lesionadas gravemente y esto produce un ambiente de
inseguridad personal que afectara su trabajo y su personalidad. En casos normales, la
inseguridad personal, el temor de morir, la incapacidad de trabajar y ganarse la vida,
desarrollan en las personas cambios de personalidad que pueden variar desde leves
neurosis, a casos agudos de psicosis y trastornos mentales, ademas de la enfermedad
organica que propiamente se ha desarrollado.

Social: Las enfermedades profesionales merman la fuerza de trabajo de que
dispone un pals y por tanto afectan directamente a |a sociedad, ya que aumentan el
nimero de invalides e incapacitados a los que hay que mantener y cuidar.

Econdémico:  Es dificil de calcular, ya que en estadisticas que han efectuado
organismos especiales incluyen dentro de sus calculos los accidentes y las
enfermedades profesionales.

168



CAP
EL PSICOLOGO Y 1.OS RECURSOS HUMANOS EN LA 150 9000

Comisiones Mixtas de Seguridad e Higiene Industrial.

Uno de los medios para prevenir los riesgos profesionales es la creacion de las
Comisiones Mixtas de Higiene y Seguridad, cuya finalidad principal estriba en conocer
las causas de los peligros y las condiciones insalubres dentro de los centros de lrabajo
y tratar de prevenirlos hasta el maximao.

a) Seguridad Industrial: Es el conjunto de conocimientos técnicos y su aplicacion
para la reduccion, control y eliminacion de accidentes, por medio de sus causas.

b) Deteccién de riesgos: Para eliminar las causas de los accidentes es necesario
conacer los riesgos. Para delectar los riesgos, es necesario.

» Saber qué condiciones, o qué practicas son inseguras, y en qué grado. Conocer
el lipo de material con que se trabaje, instalaciones, etc.
« Encontrar qué condiciones inseguras hay o qué practicas inseguras se cometen.

¢) Prevencion de Accidentes: Una vez definidos los riesgos existentes en una
planta o empresa y la manera de protegerse de ellos, es indispensable darlos a
conocer a todos los que van a estar expuestos a ellos. El entrenamiento en la
prevencién de accidentes debe sefialar como criterio basico que la disminucién de
accldentes tiene que ser consecuencia del esfuerzo de las personas.(Arias, G.F. 1989).

CAUSAS DE LOS ACCIDENTES.

La prevencion de los accidentes requlere de los esfuerzos aunados de psicélogos e
ingeniero, el que la proporclén de accidentes atribuibles al mal funcionamiento :del
equipo es comparativamente pequefia, parece Indicar que los principios de ingenieria
relacionados con la seguridad, han sido adecuadamente desarrollados y han tenldo
una amplia aceptaclon; también se han -estudiado los faclores  psicologicos
responsables de algunos accidentes.

Se sefala por lo menos tres factores generales que son causas potenciales de
accidentes. El primero de los tres, y el-mas obvlo, es el ambiente fisico del trabajo,
cuando mas expueslo esté un empleado a equipos peligrosos, ¥ a circunstancias de
trabajo desfavorables, tanto mayor serd su riesgo de padecer un -accidente.  Un
segundo factor sefalado por las diferencias entre-una y ofra industria en cuanto a la
frecuencia de los accidentes es de naturaleza personal,.ciertas industrias son- mas
selectivas que otras en la contratacién y conservacién de tos empleados, con base en
variantes personales tales como edad, experiencia anterior y salud fisica. Finalmente
acerca de las actitudes de ios empleados referentes a la seguridad; los empleados que
no se sienten impresionados por el potencial de lo que les rodea.y por las actividades
que pueden provocar accidentes, lienen mayores probabilidades de sufrlf un accldente
que aquellos que han desarrollado actitudes adecuadas de cautela. ‘
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La salud: Es innecesario recalcar la importancia de la salud fisica para una
operacion industrial segura, un empleado enfermo no puede dedicar a su trabajo el
grado requerido de atencidn y es probable que se vuelva descuidado en cierto grado.

La edad y la experiencia: La relacién entre la edad y la frecuencia de los accidentes
refleja la influencia de por lo menos lres variantes que son la base del factor edad: la
salud, la experiencia y la actitud, Los empleados de menor edad, considerados como
grupo, pueden gozar de mejor salud fisica que los de mayor edad, pero tienen mayores
probabilidades de tener relativamente poca experiencia y de ser un poco mas
jrresponsables.

La fatiga: Uno de los efectos de la fatiga es la disminucién de la produccion, esta
declinacidn en la curva del rendimiento se observa durante los periodos que preceden
inmediatamente la comida de medio dia y la terminacion del dia de trabajo.

Actitudes, adaptacién y factores emocionales; El empleado que se siente libre de
caracteristicas fisicas debilitadoras, que trabajan en condiciones ambientales dptimas,
y que conoce las limitaciones de su equipo, puede, aun asi, sufrir un accidente si su
actitud habitual es de temeridad, imesponsabilidad o de falta de cooperacion; tales
aclitudes son, por supuesto, sintomdticas de inadaplaciones personales mas
profundas. Existe clerta evidencia de que la- alta frecuencia de los accidentes tiene
relacion con la neurosis. Parece, pues, que esta forma basica de personalidad es un
factor de clerta importancia en la causa de los accidentes.

Eliminaciones de las practicas y condiciones ambientales inseguras: Ciertas
condiciones ambientales que son fuentes potenciales de accidentes se controlaban por
medio de regulaciones estalales de diversas clases. La ubicacion de extinguidores de
incendios y las inspecciones obligatorias de los ascensores y otros equnpos rnéviles son
una muestra de dicho control.

Exisle cierta evidencia en favor del hecho de que el ambiente pslcolégico en que se
ejecuta e! trabajo puede ser de tanta importancia en {a prevenclén de accidentes como
el fisico.

La falta de movilidad dentro de una compaiila y de oportunidades de promocuén‘
pueds conducir al desarrollo de actitudes de indiferencia hacia el trabajo.

Un clima psicologico mas favorable puede proporcionar incentivos que influyen en
elevar el nivel general de precaucion para los accidentes potenciales y promover el
deseo de Gooperar con el personal de seguridad.
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5.3 CAPACITACION DE PERSONAL COMO HERRAMIENTA
DE LA CALIDAD TOTAL.

GENERALIDADES,

La trascendencia que tiene ia educacién y formacién de ios ejecutivos, empleados y
obreros, para una nueva filosofia y practica de las relaciones entre el trabajo, el hombre
y la organizacion, que redunde en un auténtico desarrollo integral y una mayor
Involucraclén para el logro de los objetivas organizacionales, lo que implica un sano
sentido de responsabilidad, solidaridad y colaboracién. Dos puntos basicos destacan el
concepto de capacitacién, a saber:

1, Las organizaciones en general deben dar las bases para que sus colaboradores
tengan la preparacion necesaria y especializada que ies permita enfrentarse en
las mejores condiclones a su tarea diarla,

2. No existe mejor medio que la capacitacion para alcanzar altos niveles de
motivacién y productividad.

La educacién del hombre debe ser la preocupacion del grupo social y preparar a la
persona para que desempefle en dicha sociedad el papel que le corresponde. Formar
al hombre para que lleve una vida normal, Ut y.de servicio a la comunhidad, dicho de
otro modo, guiar el desenvolvimiento de la persona humana en la esfera soclal,
despertando y fortaleciendo el sentido de su libertad, ast como el dé sus oblngaclones
derachos y responsabilidades. Todo esfuerzo de capacitacién debe onentarse aque la
persona aprenda a Aprender para aprender a Sery asl aprenda a Hacer.

El personal de una empresa puede llegar a un grado 6ptimo de desempefio y moral,
y si éste no es mantenido, enriquecido y complementado  mediante una sana.
administracién de personal que lo capacite y desarrolle, la obsolescencia se encargara
de hacer decrecer su moral y productividad. ‘A través de un plan de capa(:itaclbn
permanente en la empresa el personal ird en direccion ascendente, tanto por loque se
reflere a su preparaclén técnica para una alta productividad, como para mantener una‘
elevada moral, una auténtica mtegraclbn y la Cahdad Total de la empresa. -

Concepto: "La capacitacién consiste en- una actlvndad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa y orientada hacia un camblo en los conocimientas,
habilidades y actitudes del colaborador".

El objetivo de un centro de educacién en la empresa (capacitacion interna) se podria
entender- de la siguiente manera: Para que el objetivo de una empresa se logre -
plenamente, es necesaria la funcién de capacitacién que colabora’ aportande a la
empresa un personal debidamente adiestrado, capacitado y desarrollado para que
desempenie bien sus iunclones, habiendo previamente descub|erto las necesidades
reales de la empresa. (Sillceo, A.A. 1973)
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5.3.1 DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

E! crecimiento de la empresa es una fuerza existencial, y sélo en el caso de que sea
planeada y encauzada dcbidamente llevara el nombre de auténtico desarrollo, de un
desarrollo integral. Lo anterior implica un plan sistematico de capacitacién que abarque
a toda la empresa. Debemos concebir la funcién de capacitacién como la idénea para
recibir e intercambiar informacion fresca y realista de las situaciones que requieren
atencién inmediata. Desde luego la informacién debe de ser solicitada, recibida y
manejada con la debida honestidad y buena orientacién, teniendo siempre como causa
inspiradora el solucionar problemas y mejorar las condiciones del equipo de trabajo que
beneficiaran a todas las partes, Para un mavor desarrollo organizacional, que en
sintesis asienta:

» Es posible cambiar el ambiente organizacional, aumentar la productividad y la
satisfaccion simultineamente.

¢ Las personas deben ser ronsideradas como seres humanos y se deben dar
especial atencién a su crecimiento, desarrollo y satisfaccion en el trabajo .

« Todas las personas tienen algo con qué contribuir y deberian de ser escuchadas.

+ Se puede confiar en |a gente, es mds seguro que hagan ias cosas bien,

« Sifa gente ayuda a tomar las decisiones, se siente mas involucrada y hay mas
posibilidad de éxito.

« Comunicacion efectiva y oportuna a los colaboradores; ello los involucra y
compromete mas con la empresa.

+ Debemos preocuparnos por relacionar - la productividad y la satisfaccién humana,

« Lograr un ambiente en el que pueda haber satisfaccion en el trabajo, se generan
medios para la automotivacion y se plantean retos para el desarroilo. personal y
del equipo de trabajo.

Esencialmente entendemos el Desarrollo Organizacional (DO) como una serie de
conceptos de diversa Indole, relacionados entre sl y que tienen como objetivo comdn
buscar el desarrollo y la consecucidn coincidente de objetivos generales -de una
organizacion, con las metas particulares de los individuos que la integran. Podrlamos
decir también que tal desenvolvimiento constituye una respuesta a la necesidad de
cambio de nuestro mundo tecnoldgico tan complejo, y al mismo tiempo, una estrategia
educacional que Intenta modificar las estructuras de creencias actitudes y valores de
los individuos que conforman las organizaciones, ya ‘que dichos grupos estan
irremediablemente sujetos a un proceso de cambio radical en todos sus dmbitos.

Necesidad del Desarrollo Organizacional.

Las razones que condicionan este punto pueden ser de muy diversa Indole:

a) Fuerza mayor de preparar y desarrollar un equipo administrativo mas competente
con un comportamiento gerencial mas humanista.
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b) Resolver problemas de actitudes respecto a las diferentes escalas valorativas de
empleados administrativos y obreros.

c) Simples problemas de despersonalizacién del trabajo, por ser este muy arduo, o
muy especializado, y porque esté llevando a la enajenacion total.

Pasos para Implantar el Desarolio Organizacional.

El desarrollo organizacional es un proceso para cada organizacion; sin embargo, se
puede delinear alguncs de sus aspeclos o pasos principales:

1, La existencia de una necesidad es determinada por la presencia de algin
problema; por ejemplo, un conflicto de actitudes entre el area de produccion, y el érea
de mercadotecnia de una empresa; este caso general repercule en toda la comparila
por la serle de ramificaciones que tiene, por ejemplo: Hay quejas de los clientes,
presion hacia los niveles bajos de produccién, existe un ambiente de tension y agresion
entre el personal de ambos deparlamentos, cosa que provoca una competencia
destructiva por el constante inculparse unos a otros, etc.

2. Los niveles directivos, se percatan del problema y proceden a detectarlo, o tratar
de definirlo, para ello es necesario seguir una serie de técnicas que pueden variar
desde la simple observacidn participante, hasta los cuestionarios o entrevistas.

3. Una vez detectado el problema, los niveles (gerenciales) de decision, deben estar
plenamente consientes del caso, y de 1a necesidad de tomar medidas correctivas.

4. Al existir el deseo de solucion y la conciencia del prob!éma. podemos trazar un.
plan para su resolucion:

a) Generalmente hay un equipo de consultores externos a la organizacion. .

b) Las principales areas de conocimiento, de utilidad para estas funciones, son-las
de la clencia del comportamiento (sociologla, psicologia, etc.), ya que se tratara
principalmente con seres humanos, pero desde luego también es indispensable el
conocimiento general de las funclones realizadas donde existe e problema.

c) La funclon del consultor interno es punto clave, pues este actua como movil entre
la apreciacion extenor

5. Una vez que existe la conclencla del problema, hay que hacer un diagnostico
objetivo que nos permlta recomendar medidas correctivas y exactas.

6. E! resultado del dlagnésuco debera ser preSentado tanto a‘los ‘directivos- de-la
organizacion asl, como a todas las demas personas directamente involucradas, y que
también contribuyeron.con informacion. Este punto es conocido como feedback,
refroalimentacion o retroinformacion, y resuita esencial para la obtencién de’ buenos
resullados, sin ello no se puede pretender un verdadero cambio de actitudes, ni una
solucion duradera y aceptada; de hecho, comunicar es una forma de motivar.
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7. Otro punto importante de DO, es que este no debe de quedarse estatico o ser
esporadico; la continuidad constituye su caracteristica mas importante.

Las organizaciones deben planear los cambios necesarios para su supervivencia,
asl como la forma en que éstos deberlan presentarse ante los miembros del grupo, a
fin de que sean equilatados, aceptados e impulsados. (Arias, G.F. 1989).

El Desarrolio Organizacional (D.0.) es una teoria de la organizacién, es decir un
conjunto de proposiciones, conceptos y aproximaciones que intentan definir en qué
consiste una organizacion, como estd constituida, cuales son los elementos que la
componen y cémo se relacionan e integran entre si. Desarrollo Organizacional es
también un sistema de diagndstico de la organizacion, D.O. ha propuesto un conjunto
de técnicas e instrumentos que permitan analizar la situacion actual de la organizacion
con el objeto de detectar como y en qué aspectos es conveniente camblar, para el
logro de la optimlzacion de su funcionamiento.

El desarrollo de la organizacién es un proceso de cambio planificado. Entrafia el
cambio de la cultura de una organizacién, de una que evita un examen de los procesos
sociales en organizaciones, sobre todo la formulacion de declsiones, la planificacion y
la comunicacién a una que institucionaliza e imparte caracter legltimo a este examen.
También involucra la transicion de una cultura que se resiste al cambio a una que
fomenta la planificacion y el empleo de procedimientos que ayudan a la organizacién a
adaptarse a los cambios necesarios sobre una base cotidiana... la cultura de una
organizacién es un conjunto de presunciones aprendidas y compartidas sobre las
normas que regulan el comportamiento de los miembros. El D.O. es-un proceso de
examen continuo de esas normas y de planificar y ejecutar las mlervenclones sociales
que alteran las funciones normales. {Hornstein y Burke);

Es una estrategia educativa adoptada para lograr un' cambio planeado. de la
arganizacién... cualquiera que ‘sea la estrategia empleada, el desarrollo. organizacional
casi siempre se centra sobre los valores, actitudes; relaciones y: clima organizacional.
La variable conslituida por las personas como punto de partida, en.vez de orientarse
hacia las metas, estructura y técnicas de la organizacion. -Los cambios que se buscan :
estan ligados directamente a la exigencia o demanda’ que la organizacién intenta .
satisfacer.

Objetivos Genéricos del Desarrollo Organizacional: Desarrollar un sistema eficaz.
capaz de renovarse a si mismo y que pueda organizarse en diferentes formas, segun
los objetivos o tareas-a cumplir, con flexibilidad y adaptacion a constantes. cambios que
buscan el mejoramiento de la organizacion. Desarrollar el proceso. de- planificacion
sistematica a todos los niveles, aumentar el sentido de identificacion con los objetivos
de fa organizacion en todas las reas y en cada una de las personas,-que las diferentes
unidades conozcan cudles son sus metas especifi cas y la. forma como se. entrelazan
|ntegra|mente con las metas de la orgamzacnbn
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Un pragrama de D.O. incluye a todo el sistema, sus planes son a largo plazo y sus
actividades se enfocan sobre cambios de actitudes y de comportamiento de los grupos.
Es un programa eminentemente dindmico y cuyas estrategias estén orientadas hacia fa
accién por lo que las técnicas de cambio son una forma de aprendizaje vivencial.
(Paniagua, B.L. Mddulo del Diplomado “Sistemas Aplicados a la Capacitacion, al
Aprendizaje y al Alto Desempefio”. AMECAP-96).

5.3.2 CAPACITACION Y DESARROLLO,

Las diferentes teorias y escuelas que han abordado el tema de las organizaciones,
como por ejemplo, la teorfa humanista, las teorias clasicas de Taylor y Fayol, la
Psicologia de las Organizaciones de Parker Follett, la teorla semantica, entre ofras, han
evolucionado la funcién de la capacitacion, adaptandola a las exigencias del contexta
econdmico, politico y social en el que se ha desarrollado, ademas de que han
puntualizado la importancia del capacitador dentro de la estructura organizacional de la
empresa en un momento dado. El propésito de toda filosofia organizacional, debe
estar dirigido, tanto en su eslructura lecnoldgica como administrativa y humana, a
cumplir en cierta medida con los siguientes objetivos: '

1. incrementar la calidad.
2. Entregar a tiempo el producto.
3. Reducir desperdicios de tiempo, esfuerzo y materia prima: costos de produccion.

Por lo cual, Pinto (1990) destaca “La necesidad de impuisar la capacitacion hacia e!
cambio de valores de la organizacion e introducir la filosofia de la calidad, asi como una
nueva forma de organizacion y direccion de los recursos de la empresa, para hacerla
sensible a la calidad y estar dispuesta al cambic”. El proveer las capacidades '
necesarlas para que una organizacion crezca y se consolide, el controlar, desarrollar,
entrenar y motivar a la gente, la formulacion de los planes de accién para el desarrolio.
de los Individuos, es de vital importancia para alcanzar los objetivos planteados de cada
organizacion y conciliar los intereses de la misma con las necesidades -de estima y
autorrealizacion del hombre.

En el Programa Nacional de Empleo 1980-1982, se argumenta que el proceso de
capacitacion conslituye un hecho significalivo para la vida actual del pais, a tal grado
que se ha considerado como una de las actividades indispensables. para favorecer el
desarrolio socio-econdmico y, mas especificamente, como un-proceso que persigue
abatir la carencia de mano de obra calificada a la par que intenta fortalecer el empleo
la produccion y el bienestar social.

Pinto (1990) sedala que dentro del campo de accion que establece el Plan Nacionai
de Capacitacion (PNC), se dispone de dos enfoques principales: “La capacitacion para
el trabajo y la capacitacion en el trabajo, refiriéndose 1a primera a que cuenta.con.un
caracter escolarizado y, la segunda a aquella que se imparte en los centros de trabajo
enfocada a ciertas areas detectadas como déblles esto es, se orienta a'la transmision
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de conocimientos que requiere un trabajador para “saber como hacer”, esto
desempefar eficientemente un puesto de trabajo provocando cambios en la esfera
productiva del sujeto”. Por otra lado, este mismo autor considera que las costumbres,
valores, habitos y creencias que determinan el comportamiento de las personas dentro
y fuera de la empresa, deben tomarse en cuenta, con el fin de dirigir adecuadamente
los procesos de cambio de conducta, evitando enfrentamlentos entre la cultura de la
empresa y de los trabajadores.

Este mismo autor sefala que:  "La capacitacion es el proceso ensefianza-
aprendizaje que pretende modificar la conducta de las personas en forma planeada y
conforme a objetivos especificos; se capacita para actualizar a los trabajadores en la
aplicacion de nueva tecnologla, para ocupar nuevas posiciones y, en general, para el
desariollo de las personas y el mejoramiento de las organizaciones”.

La capacltacion es un concepto que incluye el adiestramiento y es, un proceso de
comunicacidn sistemalizado que plantea necesidades reales a través de actividades de
enseflanza-aprendizaje, que se orlenta hacia la fijacibn de conocimientos, la
modificacién de actitudes y el incremento de capacidades, con el fin de desarrollar
responsabilidades y una buena ejecucidn en el ambiente de trabajo. (Lira, 1993).

Dentro de los principales objetivos de la capacitacién y adiestramiento en una
organizacién empresarial encontramos: Brindar a los trabajadores la oportunidad de
desarrollar las conductas adecuadas en su ambiente laboral; facilitar el ajuste personal
de Jos trabajadores a sus aclividades y el ambiente laboral, tanto en condiclones
cotidianas como actividades en innovaciones {écnicas y cientificas; permitir una mayor
movilidad de la mano de obra (ascensos y trasferencias); proporcionar a los
trabajadores un sentimiento de seguridad, ante las contingencias de la demanda
ocupacional; y satisfacer las demandas de fa poblacién en lo referente a su desarrollo,
autoestima y formacién. (Alvarez, 1990).

Por su parte, Arias (1990) aflade que "Dentro de la empresa, el recurso humanc
puede incrementar su salud fisica o mental, experiencia y habilidad” por medio de los
siguientes métodos de capacitacion: Descubrimiento de los recursos humanos y la
adquisicion de nuevos conocimientos.

Al considerar la capacitacion como un proceso de comunicacién sistematico, quedsa
integrada a la empresa, y especificamente al desarrollo del recurso mas importante de
ella, que es el hombre. La capacitacién es un medio por el cual el personai de unz
organizacién empresarial se siente y se piensa motivado hacia sus distintas directrices
(Barrera, C.A. Tesis 1995),

La instruccion es un factor clave para el desarrollo y la modificacién de la conducta
incluyendo las actividades relacionadas con el desempenio de! empleo: la conducta se
adquiere como consecuencia de cierto lipo de experiencias. Fl adiestramiento se
refiere a los esfuerzos que la industria dedica a suministrar las experiencias que se
calcula que habréan de facilitar el desarrollo de actitudes, habilidades y conocimientos
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que mas puedan contribuir al desempeno satisfactoria del trabajo. Un programa eficaz
de adiestramiento bien puede contribuir al aumento de fa productividad y cafidad, a
engendrar una satisfaccion mas completa en el empleo, a disminuir la rotacion de los
empleados y los accidentes, etc. De una u otra manera, todos esos objetivos
convenientes contribuyen al mejoramiento de la calidad del producto o del servicio asi
como a reducir los costos de operacion.

Siendo el adiestramiento y la capacitacion parte del desarrollo integral del pals,
requiere de una aplicacién que tenga como objetivos generales: propiclar que los
individuos reunan en cantidad, calidad y oporunidad los conocimientos, habilidades y
aplitudes requeridas para desempefiar las actividades que le sean encomendadas.
(Bardn, M.M. Tesis 1987).

La trascendencia que tiene la educacién y formacidn de los ejecutivos, empleados y
obreros, para una nueva filosofia y practica de las relaciones entre el trabajo, el hombre
y la organizacidn, que redunden en un auténtico desarrallo integral y una mayor
involucracion para el logro de los objetivos arganizacionales, lo que implica un sano
sentido de responsabilidad, solidaridad y colaboracion.

Las organizaciones en general deben dar las bases para que sus colaboradores
tengan la preparacion necesaria y especializada que les permita enfrentarse en las
mejores condiciones en su tarea diaria. No existe mejor medio que la capacitacion para
alcanzar altos niveles de motivacion y productividad. £n el momento actual, que es de
cambios constantes y de adelantos, sobre todo en el aspecto tecnolégico; necesita més
todavia de la funcién educativa,

El personal de una empresa puede liegar a un grado 6ptimo.de desempefio.y moral,
y sl éste no es mantenido, enriquecido y “complementado mediante ‘una sana
administracion de personal que lo capacite y desarrolle, la obsolescencia se encargara
de hacer decrecer su moral y productividad, lo que llevaria al no cumplimiento de fos
objetivos de la organizacion, afectando fa calidad total en la empresa,  Requerimos,.
pues, de un medio eficaz para atacar la Ignorancia y la obsolescencia dentro de las’
organizaciones, y este medio es Ja Capacltac»én

Marco Legal en Materia de Capacitacion,

En el Articulo 123 en su fraccion XIIf, en la que se consigna como obiigacién de las
empresas capacitar y adiestrar a sus. trabajadores. Por su- 1mpodanc:a se transcribe
dicha fraccion:

Fraccion Xill. "Las empresas cualquiera que sea su actlwdad estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacién o adiestramlento para el trabajo. Laley .
reglamentaria determinara los sistemas, métodos y procedimientos conformes ‘a Ios
cuales los patrones deberan cumplir con dicha obllgaclon"
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La obligacion de capacitar y adiestrar fue reglamentada oficialmente por el Diario
Oficial de la Federacion, con fecha del 28 de abril de 1978, entrando en vigor el mes de
mayo de ese mismo ano.

Etapas que, de acuerdo con la légica, se debe seguir para tener éxito en la funcidn
1a capacitacion, brevemente enunciadas son:

1. Investigacidn para determinar las necesidades reales que existan o que deban
satisfacerse a corto, mediano y largo plazo: prevision.

2. Una vez sefialadas las necesidades que han de satisfacerse, fijar los objetivos
que se deban lograr; planeacion.

. Definir qué contenidos de educactén son necesarios, es decir, qué temas, qué
materias y areas deben ser cubiertas en los cursos.

. Sefialar la forma y método de instruccién para el curso.

. Una vez determinado el contenido y forma y realizado el curso, se debera evaluar.

. El seguimiento o continuacién de la capacitacion.

(23]

ao N

Como Determinar la Necesidad de Educacion: Estamos frente a uno de los temas
de mayor dificultad, realmente es dificil poder describir con aclerto cuéles son las
necesidades que, en materia de capacitacién, hay que satisfacer; ya se ha sefialado
gue en una empresa debe satisfacer necesidades presentes y prever y adelantarse a
necesidades futuras. Esto nos sefiala que se debe precisar, en primer término,
necesidades presentes y acorto plazo vy, en segundo necesidades a mediano y largo
plazo. La capacitacion tiene bdsicamente dos razones de ser; por un lado, satisfacer
necesidades presentes de las empresas, con base en conocimientos y actitudes.y, por
otro, prever situaciones que se deban resoiver con anticipacion. Podria definirse las
necesidades de capacitacion de la siguiente manera:

1. Las necesidades dei - entrenamiento -son aquellos temas, conocimientos o
habilidades que deben ser aprendidos desarrollados o modificadas pira mejorar
la calidad del trabajo y la preparacién integral del mdwlduo en tanto colaborador
en una organizagién,

2. Dichas necesidades constituyen ia duferencua entre el desempeﬁo actual del”
colaborador en su puesto de trabajo y las necemdades de trabajo presentes y
futuras de conformidad con los objetivos de la arganizacion.

3. También pueden considerarse cumo aquellas carencias en los conocimientos o
habilidades’ que bloguean o impiden el desarrollo de las potencialidades del
individuo y la eficacia en el desempeﬁo de su puesto de frabajo.

De entre otras fuentes de origen para determinar las necesidades de capacitacion y
desarrallo pueden mencionarse las siguientes:

1. El andlisis, descripcion y evaluacion de los puestos.

2. La calificacion de méritos y la evaluaclén de desempeia de los empleados.
3. Muevas contrataciones, transferencias y rotacién de personal

4. Promaciones y ascensos del personal.
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5. Informacién estadistica derivada de encuestas, cuestionarios 0 entrevistas,
disefadas especialmente para determinar necesidades.

6. Indices de desperdicio y altos costos de operacion.

7. Niveles de seguridad e higiene industrial,

8. Quejas.

9. Peticiones respecto de capacitacién planteadas individual y grupaimente.

10.Evaluacién de cursos y seminarios.

11.Expansién y crecimiento de la organizacion.

12.Inspecciones y auditorias.

A continuacidn se enlistan algunos de los beneficios de un diagndstico de
necesidades de capacitacién:

1. Analisis y localizacion de necesidades educativas.

2. Diagnéstico del clima organizacional, evaluacién de la moral del personal.

3. Obtencién de perfiles educativos de ios puestos en Ja organlzacion.

4. Informacln para programacion de aclividades del departamento de capacitacion.

5. Informaclon para calcular el costo-beneficio del programa de capacitacion.

6. Definicion de recursos necesarios como: Eventos a  realizar, cuerpo de
instructores, materiales didacticos necesarios, metodologla a emplear, recursos
flsicos, auxiliares didacticos necesarios, elc. (Siliceo, AA. 1973).

En la Ponencia que presenta el Ing. Alfonso Suérez Medrano en la 1* Reunion
Interdisciplinaria en Calidad, Productividad y Desarrollo en las Organizaciones,
Huatulco, Oax. México 1993; sefiala algunos de los campos de oportunidad del
Acuerdo Nacional para la Elevacion de fa Productividad y la Calidad con relacién a la
modernizacién de las estructuras-organizativas; ’

-

. Diagnosticar, delectar y-analizar las condiciones de la estructura organizalwa de
la empresa o empresas en las cuales tenemos la oportumdad de servir, con el
propdsito de mejorar el flujo de informacién en todos los sentidos.

2, Organizar reuniones para definir o redefinir la misién, los objetivos, los roles y las
funciones tanto de los niveles superiores y hasta de la supervision de linea
haciendo énfasis en los temas de productividad y calidad.

3. Establecer programas de capacnacién para el persoral que tiene trato directo con
los proveedores.

4, Elaborar, establecer e impartir cursos relaclonados con Ia |ntegractén de equipos
de trabajo que propicien un mejor amblente de “trabajo en equipo”.

5. Elaborar programas de induccién e integracion dirigidos a todo el persona con el

propdsito de que todos los elementos: que participan dentro de la empresa

obtengan un amplia visién de la empresa.

Tomando en consideracién Ja Superacion y Desarrollo de ia Administracion:

1. Elaborare smpamr cursos dirigidos a los puestos que requieran de la ‘aplicacion de
la administracién.
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2.

3.
4.

5.

Establecer procesos de capacitacién que incluyan temas de productividad y
calidad, dirigidos a todo el personal de la empresa.

Establecer programas de Planeacion Estratégica.

Analizar el clima laboral, tendiente al establecimiento de una mayor y mejor
comunicacion interna.

Establecer programas en los que se tralen espacificamente los aspectos
relacionados con la ecologla.

Enfasis en los Recursos Humanos:

1.

2.

5.

Establecer politicas y procedimientos relacionados con el establecimiento de un
“Sistema Integral de Capacitacién”.

Dentro del Sistema Integral de Capacitacién, tomar en consideracién las
Necesidades Especificas de Capacitacién que vayan dirigidas al incremento de la
productividad y de ia calidad.

. Establecer un Sub-Sistema de Evaluacién que abarque desde la reaccién de Ins

participantes a los cursos de capacitacién, el aprendizaje, el seguimiento para
verificar la aplicacion del aprendizaje y la repercusion del proceso ensefianza-
aprendizaje en la productividad de la empresa.

. Establecer conjuntamente con el drea responsable de la seguridad y con la

Comision Mixta de Seguridad e Higiene, pragramas para la toma de conciencia de
los riesgos de trabajo y la eliminacién de fos mismos.

Analizar los conocimientos y habilidades que poseen los trabajadores, para
buscar la posibilidad de reublcacion de éstos en aquellas tareas que le permitan
un mayor y mejor desempeio a la vez que propicien un estimulo adicional.

. Evaluar el desempeiio, la iniciativa, 1a cooperacién y la participacién de los

trabajadores, a fin de tomar en consideracidn estos aspectos como base para las
posibilidades de una categorizacién y por lo tanto una mayor remuneracion.

Promover programas encaminados al mayor involucramlento de los trabajadores en
cuanto a sugerir y proponer altemativas de solucion, tanto en el ambito de la
capacitacion, como de la seguridad, 1a productividad y la calidad: Tomando en cuenla
la linea de accién que se refiere a la Modernizacién y Mejoramiento Tecnoldgico,
Investigacién y Desarrollo:

1.

2.

3

Anallzar la necesidad del establecimiento y/o incremento de los programas de
alfabetizacién, primaria y secundaria abierta dentro de la propia empresa.
Establecer contacto permanente con Jas &reas directamente relacionadas con la
tecnologla, para establecer conjuntamente con éstas los programas de
capacitacion relacionados. '
Mantenerse constantemente informado con respecto a los movimientos tanto
nacionales como internacionales relacionados con la productividad y la calidad.
(Sudrez, M.A. 1993).

La capacitacién serd el medio de poder realizar cada trabajador lo que tiene que
hacer, cumplir con lo que le coiresponde, integrar sus esfuerzos con los de todos los
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demas; es un beneficio propio y para la organizacidn, ademas de lograr que realmente
se obtengan resultados en el trabajo y no sélo nimero de horas/hombre o de cursos,
La capacitacion si precisamos, es un medio no un fin,

Resulta que cuando una empresa tiene problemas en el desemperio de los
trabajadores o en la calidad de sus productos el diagnéstico es claro: capacitacién,
siendo que 0 que se necesita es olra serie de acciones y resultados donde la
capacitacion solo los va a facllitar, no los va a sustituir,

Uno de los primeros datos en los cuales cimentamos la capacitacion es en su
diagndstico, o deteccidn, o determinacién de necesidades, como quieran llamarlo, lo
importante es no perder de vista qué es lo que deseamos obtener de a investigacion
para evilar la subjetividad, ya que muchos de los duefios, jefes, administradores o
capacitadores suponen lo que sucede a los empleados y trabajadores sin -que
cofresponda en ocasiones a 1a realidad. Desgraciadamente el no hacer un diagnostico
objetivo de necesidades, el problema es mas de fondo que de forma, ya que no es sélo
un paso obvio el que se salla, sino que al no apoyarse en algo valido, son en vano los
esfuerzos posteriores. l.a capacitacién no resuelve problemas, es un medio a traves
de! cual se solucionan los problemas.

Lo que aprenden los participantes no se lo deben al instructor sino a ellos mismos,
el mérito del instructor es la calidad de la facllitacién del aprendizaje. Igualmente‘
sucede cuando alguno de los participantes no quiere aprender, la responsabilidad de la
conducta sigue siendo del participante y la responsabilidad del instructor estriba en la
iniciativa de buscar por nuevos caminos, la forma de que el tipo de estimulos propicie
que surja la motivacién en los participantes, De hecho ninglin instructor motiva a sus
participantes, solo puede incentivarlos. Aqui estamos considerando a la vmotuvac;én
como la decisién interna tomada por el individuo que lo lleva a actuar, y la incentivacion
como la serie de todos los estimulos externos que propician que en el individuo surja un
motivo que lo lleve a actuar:

Los cursos por si solos no son los que producen la productividad o fos cambios de
conducta que se requieren en la organizacion, son un medio qUe de acuerdo a las
necesidades que se investigaron propicien la modificacién que se espera Facilitador y
participantes que se involucran tofal y personalmente en el proceso de ‘ensefianza
aprendizaje obtienen objetivos sin dificultad y el proceso mas interesante y valioso enel
que se aventuran es en el proceso de Aprender a Aprender, se comprometen con ellos
mismos y su realidad,

Capacitacién facilita los medios para dar resultados. Las empresas no necesitan
capacitacion, lo que necesitan es dar resultados. ' Capacitacién es responsabllidad de
todos, como productividad, calidad, etc., no tienen que ser esfuerzos alslados

Capacitacién con Calidad: Esfuerzos no son resuitados, es vender objetivos para
dar resultados. (Paniagua, B.L. Modulo del Diplomado “Sistemas Aplicados a la
Capacitacidn, al Aprendizaje y al Alto Desempefic”. AMECAP-96).
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LA CAPACITACION EN 1SO 9000.

En la instalacién de un sistema para la norma, la Capacitacién del personal es un
elemento esencial dentro de! proceso. La introduccidn de un sistema gerencial de
calidad que satisfaga los requerimientos de la 1SO 9000 puede ser una verdadera
revolucién en la compariia, con el personal sintiéndose orgulloso de su trabajo y de la
compafifa y en general, levantando la moral de todos. El compromiso del personal se
logra a través de la capacitacién de todo el mismo para que cubran su papel dentro del
sistema y cuando todos utilizan el sistema para asegurar el didlogo continue, el
maonitoreo vy la retroalimentacién; sobre todo, se logra asignando responsabilidad
individual para pasos individuales. El gerente de calidad debe tomar medidas que
considers necesarias y usarlas en sesiones de capacitacién grupales o individuales.

La educacion de calidad de los empleados juega un papel significativo en el éxito
del sistema de calidad; el departamento de calidad asegurard que se brinde
capacitacion relevante con regularidad y que toda la capacitacion quede registrada. El
sistema de calidad total sera revisedo periddicamente para asegurar su adecuacion, Es
responsabilidad del gerente de calidad reporar el estado de la capacitacién del
personal ya que afecta a la calidad. La gerencia general es responsable de la
capacitacion dentro de cada una de sus funclones; puede utilizar al gerente de
capacitacion o al de calidad para llevarlo a cabo cuando sea lo adecuado, pero la
capacitacion debe estar embebida dentro de cada funcién operacional. El material de
capacilacion puede ser el siguiente: videos, cursos, libros, talleres, elc. El material
serd revisado anualmente por el gerente de calidad y también lo serd en auditorias y en
la revisién anual del sistema.

Con la ayuda del Departamento del Personal, se disefia un plan de capacitacién
departamental a partir de la apreciacion de cada empleado; este debe reflejar los
objetivos de la empresa y necesidades presentes del departamento al igual que las
necesidades del individuo. Un programa tipico de capacitacion en un sistema de
administracion de la calidad cubrira temas como:

1. Antecedentes de la calidad.

2. Sistemas de administracion de a calidad.

3. El manual de |la administracién de la calidad.
4. El proceso de registro.

5. Antecedentes de Ia auditoria,

6. Listas de revision de la auditoria.

7. El programa y los procedimientos de auditoria.

La capacitacion en administracién de la calidad procede de los mismos consultores
que ayudaron a implantar el sistema; eso tiene la ventaja de que se adapta a la medida
de |as necesidades especificas de la empresa en paricular. Existe asimismo cursos
breves en varios aspectos de administracion de calidad. Se observara un aumento en
los cursos y calificaciones nacionales de administracién de la calidad, al crecer la
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demanda por la capacilacion; al aumentar la difusion de la demanda de capacitacion,
sin duda habrd mas desarrollos disponibles en la capacitacion.

Acaso se cuenle con un programa de capacitacion y conciencias continuas como
parte de la implantacion del sistema de administracién de la calldad; como paite de
esle programa serd preciso coordinar sesiones en loda la empiesa para introducir y
explicar el manual a todos los integrantes de la organizacién, fa forma de hacerlo
dependerd del tamafio de la empresa, por supuesto. La capacitacidn que trata de
manera especifica con el empleo del manual de calidad es necesaria para asegurar
que todos tienen la oportunidad de tomarse tiempo para familiarizarse con los proce-
dimlentos y para pensar lo que éste significara para las personas.

Quizd se necesite el entrenamiento en muchas areas, tanto en los medios de
producciéon como de servicios. La utilizacion de nuevas maquinarias y equipos, la
mejoria de! personal para cumplir con nuevos criterios de empleo, el reentrenamiento
de operarios para hacerse cargo de responsabilidades adicionales y cumplir con las
demandas de la nueva tecnologla, son tan sdlo algunas dg las areas que debe cubrir
una politica de entrenamiento corporativo. Al determinar. fas necesidades de
entrenamiento es preciso conslderar las funclones que requleran habllidades adquiridas
y las funciones que pudieran resultar adversamente afectadas por la faita de habilidad;
este tipo de funciones es necesario identificarlas, clasificarlas y documentarias

La administracién debe establecerse, mediante revisidn, examen o algin otro medio,
si el personal que realiza estas funciones requiere de entrenamiento o de experiencia
adicional para cubrir cualquier carencla. La administracion también debe establecer
cémo se determina la aptitud para una funcion determinada, mediante ‘examen,
pruebas, certificacion, etc. En ciertas funclones e! entrenamiento requlere actualizarse
periddicamente y es necesario documentar la evidencia de que se ha efectuado ese
entrenamiento. (Stebbing Lionel 1991),

El proveedor debe establecer los procedimientos para:detectar las necesidades
refativas a la formacion del personal que realiza actividades que afecten a la calidad,
asi como definir la forma en que se cubriran estas actividades. El personal que realice
tareas especificas dentro del Sistema de Calidad debe ser calificado con base a su
entrenamiento y/o experiencia, de acuerdo a lo establecido en sus procedimientos o
normas. Previo a implantar el Sistema 1SO 9000/NMX-CC hay que capacitar a la
gerencia y al personal, (Div. de Educ. Cont. Fac. Ing. UNAM, Conferencia “Apiicacion
de las Normas NMX-CC, Basadas en Series 1SO 9000",'1996). -

La Capacitacién es que cada persona, en el puesto que ocupa, sea capaz de realizar
lo que tiene que hacer; y que io que hace coincida: con las caracteristicas en ios
servicios y productos’ de manera que satisfagan las necesidades de sus _clientes.
Practicamente son coincidentes la conceptualizaclon actual de la’ Capacltaclén con los
conceplos que se derivan de fas Normas Internacionales de Aseguramiento de Calidad’
en ISO 9000:1994. Los elementos. a tratar del sistema de capacitacian- son los
slguientes: C S '
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Infraestructura.

Diagnéstico de Necesidades.
Elaboracion de un plan.
Ejecucion de los programas.
Evaluacion,

Mejora continua.

En la conduccién del proceso ensefianza-aprendizaje quien lo conduce tiene que
estar muy atento a que esta en funcidn del que aprende y no del que enseda. Mientras
que la responsabilidad del que conduce es la de facilitar este aprendizaje, dispaner
todos los estimulos necesarios en el medio ambiente como pueden ser las técnicas,
materiales, coordinacion de las actividades, practicas, comentarios, exposiciones, etc.
de manera que sean oportunidades para que el participante aprenda.

Tiene un enfoque definitivo en los resultados que se tienen que dar en cada puesto
de trabajo con respecto al cumplimiento de los requisitos de los clientes internos y
externcs.  El responsable de capacitacion es cada uno de los integrantes de la
organizacion, debe ser capaz de hacer lo que se tiene que hacer, en el contexto de
calidad. El responsable de identificar las necesidades, dar seguimiento y reportar los
resultados es cada jefe, ya que los resultados son de cada area de frabajo; y el
personal de capacitacidn debe integrarse con cada una de las areas y proporcionarles
los medios para que puedan cumplir, ademéas de consolidar la informacién de todos.

Capacitacion implica que se lieve a cabo con base a estandares especificados en el
desemperfio de los puestos de trabajo e integrados con objetivos de la organizacion y
los requisitos de los clientes. Establecer un sistema de capacitacion procedimentado y
documentado que se integre al sistema de calidad de {a organizacion que garantice el
cumplimiento de los requisitos y caracteristicas de los. productos 'y servicios que se
entreguen a los clientes internos y externos.- Mantener la documentacién del sistéma
de capacitacién actualizada y la que se deriva de la calificacion de los puestos de
trabajo que asi lo especifiquen los procedimientos de operaciénteniendo acceso
inmediato a las evidencias documentales en caso de rastreabilidad.

Estar en contacto con las direcciones o gerencias para que todos los proyectos que
se estén elaborando, desde que se disefian, cuenten con ei apoyo de capacitacion al
momento en que se lleven a cabo, La capacitacion aplica a todos los niveles, en.todas
las &reas y a lo largo de todos los procesos en |a organizacion, ' Es material valioso
para el diagnéstico de necesidades las no conformidades, 'os resultados de las
auditorias y las correcciones de la- evaluacion de- proveedores con .objeto de
certificacion. El sistema de capacitacion puede contener un procedimiento para la
realizacion de auditorias de capacitacion y el programa de auditorias para verificar que
el sistema responde para lo que fue diseiado; y. se establezcan las acciones
correctivas y preventivas a las deficiencias encontradas en el mismo;: (Paniagua, B.L.
“ISO 9000: 1994 y Capacitacién”. Memorias de la-3? Reunidn Interdisciplinaria en
Calidad, Productividad y Desarroilo en las Organizaciones. Huatulco, Oax, México
1995).
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Para encauzar de la mejor manera los trabajos de la capasitacién para la calidad es
conveniente que obedezca a un diagnostico de necesidades que contemple los plazos
cortos, medio y largo. Para qug la Capacitacion para la Calidad aporte sus mejores
frutos ayuda mucho que cuente en cada empresa con sti propio modelo para la calidad.
La Calidad Total es una de las estiategias para alcanzar la Productividad. La Calidad
Total es un enfoque integral que toma en cuenta:

¢ Al Cliente.

» Ala Competencia.

s Alos Cambios en el entorno.

¢ A la Normatividad referente a -estandares internacionales, nacmnales Y. en su
caso, institucionales.

Los procesos de Conversion,

Los Productos y Servicios.

Al Equipo.

La Tecnologia.

A las Instalaciones.

A la adecuada Administracion de la empresa, pero sobre todo toma en cuenta
Al Trabajador, '

La concepclon de la Capacitacién se orienta fundamentalmente al desarrollo del
individuo y del grupo, en la medida en que son justamente los recursos humanos
quienes sostienen y proyectan a la organizacién en su conjunto. ‘Asl, la capacitacion
debe contemplar aspectos esenciales sobre conciencia, estrategias, enfoques y
herramientas de mejoramiento de calidad, superacién profesional y superacién
Individual. (Ibarra. N.E. “Capacitacion para la Calidad: Un Modelo de Comisién
Federal de Electricidad”. ‘Memorias de !a 3° Reunion: Interdisciplinaria en Calidad,
Productividad y Desarrollo en ias Organizaciones. Huatulco, Oax. México 1995).

5.3.3 MEDICION DEL DESEMPENO.

Précticamente todo lo que necesita el psicologo industrial es de algdn elemento de
julcio para la apreciacién del desempefio en el trabajo; ya sea que se ocupe de
desarrollar técnicas para la seleccién o instruccién de empleados, mejorar el amb|ente
de trabajo, desarrollar procedimientos de promocion o cualquier otra cosa, se ve
obligado a afrontar el problema que representa el élemento apreciacion,

Los psicllogos industriales inventan algan tipo de criterio intermedio de ejecucién
que tenga componentes en comun con el criterio "ideal”. - Estos criterios intenmedios
son mas accesibles de inmediato y se limitan al desemperio laboral actual o potencial
del empleado. La diversidad de los criterios disponibles para la investigacion.industrial
es enorme. Una lista de tales criterios comprende asuntos relacionados con: a) -
Rendimiento por unidad de tiempo; by Calidad de la produccién; ¢} Tiempo perdido. por
los trabajadores debido a enfermedad, accidentes; etc.; d) Cambic personal; €) Tiempo
de lainstruccion; f) Probabilidades de ascenso. y g) Satisfaccion de los empleados
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De ordinario los criterios de productividad comprenden dos elementos: La cantidad y
la calidad del rendimiento. Se pueden solicitar juicios sobre la ejecucion a los
companeros de trabajo y lo mas frecuente es que sea el iuperior inmediato del
empleado quien los haga. Es posible que tales calificaciones requieran de algin juicic
acerca del desempefio general del empleo o de algun aspecto mas especifico de la
ejecucion, tales como la "actitud hacia la supervision”, la "perseverancia’ la
“creatividad”, etc. El confiar en las apreciaciones subjetivas del desempeno como
criterio es caracteristico sobre todo de avaltos técnicos, profesionales, de la
supervisién y de la gerencia.

La actividad de las personas en sus tareas va a indicarnos si la seleccion y el
entrenamierto han sido adecuados; ademas de servir de contrales, las medidas o
criterios de ejecucion o de eficiencia van a utilizarse para conceder ascensos, premios,
incentivos, elc., en olras palabras para detectar a los mejores elementos y
recompensarlos; la deteccién de estos elementos juega un papel vital en el desarrollo y
crecimiento de cualquier organizacion. Desde luego, también interesa conocer a
aquellos miembras que se destaguen por su poca eficiencia a fin de entrenarlos mejor,
cambiarlos a otro puesto, etc., puede servir igualmente para valuar la eficiencia de un
departamento, como base para el pago de salarios a deslajo, para evaluar diversos
métodos de trabajo, para calcular costas, etc.

En la cantidad de la produccion, si un obrero produce muchas piezas, pero de baja
calidad, el tomar solo la cantidad producida en verdad resulta contraproducente. A
veces se toma el promedio de produccién del grupo durante un lapso determinado
como norma o estandar, de tal suerte que los obreros que producen por arriba del
promedio son cansideradas como los mejores y viceversa. Sisalo se tiene en cuenta la
calidad de produccién, puede darse el caso de que exista una calidad extraordinaria,
pero una cantidad muy reducida, o a la inversa, frecuentemente se consideran ambas.
Una situacion muy comin es que cada pieza defectuosa debe ser corregida o reparada
por el mismo operario; el tiempo empleado en ello le resta la oportunidad de producir
otras piezas por lo que, para evitar eso, al momento de trabajar pandra atencién tanto a
la calidad como a la canlidad; desde luego, en algunos casos existen problemas para
definir y/o medir la calidad.

En términos generales, se considera como productividad la relacién entre los
resultados y los recursos empleados. La productividad puede emplearse como medida
de eficiencia para ejeculivos, y en todos aquellos puestos en que los resullados
dependen del aprovechamiento idéneo de los recursos. Muchos recursos humanas sin
embargo, no pueden medirse facimente (motivacién, por ejemplo), por lo que
generalmente se incluyen solo tos recursos materiales para calcular la productividad.
Sin embargo, si se atiende al principio fisico de que la materia no se cfea ni destruye
sino solo se transforma, es claro que la "Productividad” se debe a los recursos
humanosy a la coordinacién.  La Evaluacion del Desemperio es una Herramienta para
el Cambic Cultural. El Recurso Humana, es el mas valioso de los recursos con que
cuenta una organizacion; el Recurso Humano es el que administra al resto de los
tecursos. El Desempefio se Evalua para:

186



CAPS
F1 PSICOLOGO Y 1.0S RECURSOS HUMANOS EN LA 150 9000

Incrementos de sueldos,

Deteccion de Necesidades de Capacitacion.

Evaluar logros de objetivos.

Retroalimentacién.

Mejorar Ia ejecucién posterior.

Analizar causas del desemperio.

Logio de resultados.

Forma de actuacion.

Detectar personal con potencial.

Evaluar conocimientos, habilidades y caracteristicas.

Determinar planes de carera. (Mouret, P.E. ‘Evaluacién del Desempefio:
Herramienta para el Cambio Cultural.  Memorias de la 17 Reunion
Interdisciplinaria en Calidad, Productividad y Desarrollo en las Organizaciones
Huatulco, Oax. México 1993).

Calificacién de Méritos,

Una técnica especifica para apreciar el desempefio de un lrabajador, el nombre de
esta técnica no debe entenderse en sentidd estrictamente gramatical, pues no pretende
evaluar a la persona por cuanto a sus virtudes personales o cualidades humanas, recae
mas bien sobre los atributos de ella en su papel de trabajador. La: calificacion de
méritos nos permite juzgar sobre las cualidades del individuo como trabajador y por ello
podemos conocer la forma en que este desempefia su trabajo; asf como las técnicas de
seleccién juzgan a priori sobre la idoneidad del candidato para desempenar el puesto
vacante, la calificacién de méritos juzga a posteriori dicha idoneidad,  Los méritos que
analiza esta técnica son calificativos en un campo muy concreto de la actividad huma-
na: la realizacién de un trabajo: Esto hace de un individuo un buen trabajadOr oun
trabajador deficiente, independientemente de que é! sea, en otras esferas de su vuda
una buena persona o no.

La calificacién de méritos se refiere a una serie de factores o caracteristicas que
apuntan mas directamente hacia la calidad en el desempefio de un puesto, y son 16s
siguientes: criterio, iniciativa, previsién, cantidad y calidad def trabajo, responsabilidad,
entusiasmo, conocimientos, sentido de colaboracién, etc. La callficacién de méritos se
refiere Unicamente a una pefsona concreta y determinada, contrariamente a lo que
sucede con ef andlisis y la evaluacion de puestos que son impersonates; sin eémbargo,
ol andlisis de puestos sirve de normas o estandar contra la cual va a'compararse el
desempefio del trabajador.

Principales Objetivos de la Calificacién.

Para la orgapizacién: La callﬁcacuén de méritos es parte del avalGo del capital
humano que, no obstante es mas valioso que el financiero, no siempre se aprovecha
debidamente, pues siendo por su propia naturaleza dificil de valorizar, facilmente pasa
inadvertido para e! cuerpo de supervisores. Una calificacion técnica permite conocer en
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el momento necesario a quiénes dehe darse preferencia en los ascensos, a quiénes
rechazarse fundamentaimente en los periodos de prueba, qué trabajadores pueden
seleccionarse para que ocupen los puestos de confianza, qué cualidades pueden ser
aprovechadas y desarrolladas en el personal, elc. Pueue, incluso, servir de
fundamento para determinar necesidades de entrenamiento.

Para el trabajador. Muchos autores juzgan que uno de los beneficios mas
apreciables de esta técnica consiste en que permite dar a conocer periédicamente a los
empleados, si su trabajo es deficiente, si puede mejorarlo o si se encuentra en un nivel
deseable de eficiencia; el trabajador puede entonces corregirse, perfeccionarse y
prevenir sanciones y quiza despidos; estimula, ademas, su esfuerzo, ya que lo ve
recompensado, al menos, con el reconocimiento de sus supervisores.

Al momento en que se suscile alguna vacante, y si el contralo colectivo de la
organizacién lo permite, también produce resultados sumamente saludables el utilizar
la calificacion de méritos para efectos de ascensos dentro de la organizacion. El
empleo de esta técnica como fundamento del desarrollo del personal propiciard una
elevacion de la moral entre el mismo, lo cual se traducira, a largo plazo, en un
incremento de productividad, Si el sistema que se tiene implantado es a base de
puntuacién, entonces resultara relativamente sencillo implantar las pollticas necesarias
para la buena marcha de la empresa en el area de los recursos humanos.

Si una de las finalidades fundamentales de esta técnica es modificar la actitud y
motivar a calificadores y calificados a una superacién del trabajo, se aconsefa hacerla,
en condiciones normales, no menos de 2 ni mas de 4 veces al aflo; esto no significa
que el calificador no pueda ulilizar los registros que mejor le acomoden, para anotar los
datos que estime Importantes durante el periodo que transcurra -entre una y ofra
calificacion, a fin de contar con mas elementos para consignar su opinién y remediar las
deficiencias en las que incurrid en calificaciones anteriores.

Diversos Métodos de Calificacién: Para evaluar el desempefio en el trabajo, existen
diversos métodos o instrumentos que varlan en calidad, precisién, complejldad, etc.,
mencionamos aqui los mas conocidos en nuestro medio, citando en principio los mas
sencillos, y terminando con los que requieren conocimiento y entrenamiento ‘técnicos,
asi como asesorla y ensayos practicos: Método de Comparacion (de alineamiento y de
comparacidn por pares), Mélodo de Escalas (de escalas continuas y escalas
discontinuas), Métodos de Listas de Comparacion (de listas checables ponderadas y
listas checables de preferencla) y Andlisis de la Ejecucién del Trabajo.

Objetivos Fundamentales: Proporcionar retroalimentacién (feedback) al trabajador
para que conozca los adelantos que ha hecho, hacerle conscienie de sus fallas y-de la
posicion que guarda ante su jefe y ta empresa; dar oportunidad de que se asesore al
trabajador sobre la forma de mejorar su actuacion y; hacerle ver las caracteristicas que
necesita y debe desarrollar para ocupar, eventualmente o en determinada fecha, un
puesto superior. (Arias, G.F. 1989).
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CAP.6
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6.1 RESUMEN DE SO 9000.

ISO 9000 es una Norma Internacional de Calidad. Esta norma consta de una serie
de estandares para la "administracion de la calidad" y “el aseguramiento de la misma"“,
en donde se refiere a todas las funciones de la administracidon que determinan y aplican
la politica de calidad, planeando sistematicamente las actividades necesarias para
proveer una adecuada confiabllidad de que los productos y servicios cumplen con los
requerimientos de calidad, por tanto, ISO 8000 es un sistema de calidad que sirve
como modelo para asegurar ésta en el disefio, desarrollo, produccion, instalacion y
sarvicio, proporcionando las gulas para la seleccion y el uso de una serie de
estandares para sistemas de calidad.

Explicacionde la Norma:

1S0O-8402
(NMX-CC-1)
Vocabulario.

1SO-8000
(NMX-CC-2)
Gula de Selgccién y Uso.

PARA GESTION DE l CALIDAD INTERNA

150-9004
(NMX-CC-6)
Directrices Generales.

PARA ASEGURAMIENTOlEXTERNO DE CALIDAD

v L] v
150-9001 150-9002 1SO-9003
(NMX-CC-3) (NMX-CC-4) (NMX-CC-5)
Proyecto, disefio, Fabricacion e Inspeccion y
abricacion, instalacion instalacion, pruebas finales.
y servicio,

(Div. de Educ. Cont, de la Fac. de Ing. de'la UNAM, Conferencia “Aplicacion de las
Normas NMX-CC, basadas en Series 1SO 9000, 1996). '
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El objetivo de ISO es el desarrollo y promocién de Normas Internacionales de
Calidad para regular el criterio de aceptacion de bienes y servicios en todos los paises
que se afilien, logrando insumos confiables de proveedores en productos y serviclos.
SO 9000 comprende: Los Sistemas, Procedimientos, Métodos de trabajo,
Especificaciones de producto, Seguimientos operacionales y Auditorlas.

La ISO (Organizacién Internacional de Normalizacion-International Organization for
Standardization) es una Federacién en busqueda de establecer a nivel mundlal
pardmetros de calidad hacia los diferentes productos mercadoldgicos de cualquier
empresa, con el fin de satisfacer lo mejor posible, las necesidades y demandas
apremiantes de sus clientes, los cuales son los directamente beneficiados, ya que el
implementar dentro de una organizacién normas de calidad, los requerimientos para
cada producto y area de la empresa, exigirda un nive! superior. Algo importante a
considerar es que gracias a este sistema, se espera que todo fabricante, ya sea que
venda a compradores publicos o a multinacionales, produzca evidencia de que lo han
hecho, con el abjeto de que esta norma asl llamada "voluntaria” se estd volviendo
obligatoria para propésitos de mercadeo.

La modificacién de 1a cultura organizacional por una donde se persiga un objetivo
comin de cambio, ha de conseguirse a través del trabajo en equipo, considerando
tanto la actitud como la motivacién de cada trabajador, con miras a que dicho equipo
sea creativo, participativo y cooperativo, obteniéndose asi los mejores resultados al
realizar el trabajo de la mejor manera, todo con un alto nivel de entendimiento,
confianza y respeto, permitiendo que el crecimiento, tanto individual como empresarial,
sea redituable y se refleje directamente en |a calidad total.

Esta norma se estd volviendo  obligatoria. para muchos. fabricantes que son
subproveedores de grandes corporaciones internacionales, especialmente en - las
industrias electronica, computadoras, aeroespacial, transporte, ingenieria y. nuclear.. El
aspecto legal mas relevante es que, en los casos que existen disputas o inconformidad
de parte de los clientes hacia el producto, la empresa puede resolverlo con mayor
facilidad, ya que la norma ayuda considerablemente a evitar reclamaclones por daiios
cuando, tanto el producto individual, como el sistema gerencial, estan apoyados por
una norma del producto y por la certificacion de que se opera con un sistema gerencial
decalidad acorde con la ISO 9000. La ISO 9000 es una norma voluntaria, es decir, no’
existen reglas legales para su adopcion. Sin embargo, se ha oomentado la lmportanma
de demostrar que pueden convertirse en un reqmsno 1egal

+ Cuando representan la Unica alternativa para satisfacer las demandas de
conformidad a una reglamentacién obligatoria.

* Al convertirse en un cddigo de practica, que ‘'se ha.establecido como la mejor
manera de hacer las cosas, se vuelven el método de demostrar la clase de-
cuidadoso manejo que nos protege de la confiabllidad de un producto o de los
cargos por negligencia. .
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Una de las caracteristicas sobresalientes de esta norma para la gerencia, es que
automaticamente provee, por un lado, controles para asegurar la calidad de la
produccion y las entregas y, por el otro, reduce desperdicios, tiempos muertos y
deficiencias laborales incrementando la productividad, Para garantizar la existencia de
la empresa, la calidad se convierte en el valor principal de la nueva cultura
organizacional y calidad dependera dramaticamente de la calidad de la gente. Si esta
calidad se convierte en una forma de vida generalizada, la bisqueda de la excelencia
serd la ventaja competitiva de cada organizacion, cada una tendrd que crear y
desarrollar sus formas parliculares de superar las expectativas de sus clientes o
usuarios.

Cada una de las empresas de éxito debera desarrollar sus sistemas para conocer las
expectativas reales de sus clientes, pero mas atn, deberéan lener la capacidad de dirigir
y generar expectativas (inicas que la empresa pueda satisfacer y con ello convertirse
en el proveedor por excelencia, generando clientes leales que son aquellos que ante
una necesidad, oportunidad o deseo el primer nombre que vendra a su mente es el
nombre de la empresa triunfadora. (Jusidman, R.M. "Nuevos Paradigmas Para Las
Empresas Del Futuro”, Memorias Del 5° Congreso Nacional Y Il Iberoamericano De
Psicologia Del Trabajo. Guanajuato 1994).

Algunos significados mas usados de la Calidad son los siguientes:

La ausencia de deficiencias.

Hacerlo bien a la primera vez.

La satisfaccion del cliente.

El cumplimiento de los requerimientos.
La adecuacion al uso,

Deming, Juran, Crosby y las normas 1SO 9000 estan de acuerdo en la forma de
medir la calidad. Para ellos, los requerimientos son los indicadores de si se cumple 0 no
con la calidad.

Lo hace el Trabajador o empleado de linea que fabrica e} producto o presta el
servicio principal y quien se involucra directamente en la mejora de la -calidad del
mismo. Tamblén lo hace la alta direccion de la organizacion quien planea los productos
y los serviclos del futuro, decide los requerimientos de los actuales y eval(ia el impacto
de los mismos sobe los clientes. Y sobre todo, lo hace el cliente que usa el producto ]
recibe e! servicio. Un cliente con sus necesidades y. expectativas cubiertas es un
diente satisfecho. 4Como se le satisface? Cumpliendo con los requenmlentos del

producta, del precio y del servicio.

La cédula basica de toda organizacion son los grupas; por los que se debe eliminar
la destructiva. competencia entre los mismos 'y crear un ambiente ‘de colaboracién.
(Colunga, D.C. ";Qué es la Calidad, Quién la Juzga y Cémo se logra Memonas del
?; sg.ztc;ngreso Nacional Y Il Iberoamericano De Pslcologla Del Trabajo. Guapajuato
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Normas 1SO 9000 Edicidn 1994.
Propdsito: Elaboracién de Normas Internacicnales en todos los campos.

1946 Fundada en Ginebra Suiza.

1979 Se cred el Camité Técnico ISO/TC 176, para sistemas de calidad.
1986 Publicacion de la norma 1SO 8402, de terminalogla.

1987 Publicacion de las Normas 1SO 9000.

1994 Revision de serie de Normas: ISO 9000:1995.

1995 Presentadas en Mayo en el Foro ISO 9000 en México.

ISO no ests en téminos de proceso, sino de! cliente. Su capacidad de respuesta es:

Creatividad.

Sistemaltizar.

Garantizar.

En forma estructurada que garantice esta mentalidad.

ISO 9000 son los Puntos Bases para Implementar el Sistema de Calidad; para
Aprender a dar una Respuesta. Son lineamientas, son criterios, para coma desarroliar
los sistemas, la manera en que se hacen los productos para que cumplan con las
caracterlsticas. 1SO 9000 nos dice a donde se tiene que llegar, mas no da métodos.

1SO 9000 es Apto para satisfacer Necesldades, Especificaciones y Realizacion,

1.NER' Calidad.

2. NER- Defecto.

3. NER- Especif., pero no neces. cumplidas.
4, NER Neces. cubierta no especificada.

5. NER Necesidades, ilusiones,

6. NER Derroche,

7.NER: Neces. oportunidades de cambio.

1-2 Necesidades Especificadas.
.1-3 Cumplimiento de Requisitos.
1-4 Satlsfaccion de necesidades.

(Paniagua, B.L. Modulo del Diplemada *Sistemas Aplicados a la Capacitacién; al
Aprendizaje y al Alto Desempeﬁo" AMECAP-96).

El Sistema de Aseguramiento de Calidad puede . ser--usado en’situaciones
contractuales y no contractuales.- SO 9000 no es Obligatoria;- en la -Relacion
Contractual Cliente-Proveedor se conviete en Narma Obligatoria, como marco de
referencia. NOM es Obligatoria, NMX es Voluntaria y Obligatoria bajo situaciones
contractuales.
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La norma 1SO 9004 proporciona una guia subre los factores técnicos, administrativos
y humanos que afeclan la calidad de productos y servicios, desde la deleccion de
necesidades hasta la satisfaccién del cliente.
modelo de aseguramiento de calidad que sea apropiado, deberd proporcionar
beneficios tanto al comprador como al proveedor y podra ser: 1SO 9001 para disefio,
desarrollo, produccion, instalacian y servicio. 1SO 9002 para produccidn, instalacian y
servicio. 1SO 8003 para inspeccidn y pruebas finales,

Para la seleccién y aplicacion de un

ESTRUCTURA DE LAS NORMAS
1SO RELATIVAS AL SISTEMA DE CALIDAD

1SO 8402
NMX-CC-1

Vocabulario,

ISO 9000
NMX-CC-2

Seleccidn y Uso
de Normas.

SITUACION NO CONTRACTUAL

SITUACION. CONTRACTUAL

ADMON.

ISO 9004
NMX-CC-6

Admon, de la Calidad,
Elementos de un Sistema
de Calidad.

MODELOS

(Tiene 20 Criterios).

IS0 9001

NMX-CC-3 -

(Tiene 19 Crilerios,
no tiene Disefio).

ISO 9002

NMX-CC-4

(Sola Inspeccién y
Prueba final).
IS0 9003

NMX-CC-5

(Paniagua, B.L.- Médulo del Dlplomado “Sistemas Aplicados ala Capacitacxén, al
Aprendizaje y al Alto Desempefio”. AMECAP-96).

———oa
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Solo son Certificables los Modelos que son: 9001, 9002, 9003.

S| MODELOS
SO 9001
iSO 9002
IS0 9003

Tengo necesidad de demostrar a mi Cliente
Sistema de Aseguramiento de Calidad.

NO ADMON.
iSO 9004

Si la empresa desarrolia la tecnologla del producto, utilizara entonces ISO 9001; si
no la desarrolla IS0 9002.

Se Evallan y se Certifican: Sistemas, Procesos o Productos.

Evaluacion de 1° Parte: La misma empresa se evalla.

Evaluacion de 2° Parte: El cliente evaliia con sus auditores a! proveedor.

Evaluacion de 3? Parle: Una firma autorizada por ISO 9000 a peticidon del cliente
o de la organizacion.

El Sistema de Calidad comprende: La estructura organizacienal, responsabilidades,
procedimientos, procesos y recursos para la implantacidn de la administracion de la
calidad. El Aseguramiento de -Calidad, dentro de la organizacion. sirve como una
herramienta de administracién y en situaciones contractuales  para proporcionar
confianza en el proveedor. Una organizacién tiene tres objetivos en relacién a calidad:

1.
2.

3.

Alcanzar y sostener la calidad del producto o servicio para cumplir con las
necesidades establecidas por los compradores.

Obtener la confianza en su propia administracién de manera que -la calidad
buscada se logre y se mantenga.

Proporcionar la confianza al comprador o usuario de que la calidad es lograda en
la entrega del producto o servicio proporcionado; y en caso contractual poder
demostrar la conformidad con los requerimientos.

IS0 9000:

Son complemento a los estandares técnicos de un producte.

Definen ios elementos def Sistema de Calidad.

No abarcan los métedos o formas para la implantacion,

Es de aplicacién general, se combinan con el estandar técnico. (Panlagua B.L.
Médulo de! Diplomado "Sistemas Aplicados a la Capacitacion, al Aprendizaje'y al
Alto Desemperfia”. AMECAP-96).
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A continuacién se presenta esquematicamente el contenido de ISO 9000 en 20
Criterios, es decir todo lo que representa ISO 9000,

LOS 20 CRITERIOS DE I1SO 9000.

ISO 9001: 94

1. Responsabilidades de los 2. Sistema de Calidad.
Directivos.
=~
16. Conlral de Registras N tro! de Documentos 8. Identificacion y Rastreabilidad
de Calidad. \ tos. del Producto.
— Y
3} Revisién del Contrato.] | 4. Control de Disefio. 10. Inspeccion y Prueba. 15. Manejo, 19.
cenam, S
Empa E
Conservacié
6] Adquisiciones. 9. Control del Proceso.] | 11. Control de Equipo, de y Enirega. \"
Inspeccién, Madicién )
y Prueba.
|
71Control de Productos 20.Técnicas 12, Eslado de Inspecclén o]
Suministrados por el Estadisticas. y prueba.
Cliente.
18. Control de Producto No Conforme, 17, ditorias Internas de Calidad.
TATACCione  Correctiv.  y Preventivas.

18. Capacitacién.

Es lo que hace el Cambio (La flacha nos lieva al Servicio).

Nota: La Figura Anterior y los Siguientes 20 Esquemas se tomaron de Papiagua
Blanco Ledn, del Modulo de “Sistemas Aplicados a la Capacitacion, al Aprendizaje y al

Alto Desempefio”, del Diplomado para Facilitadores de Mejora en los Sistemas de
Desempefio . (AMECAP-1996), ' '
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1, RESPONSABILIDAD DE LOS DIRECTIVOS.

ENTO NO Definido y Documentado
Visién
Mision
Filosofia interno Externo
Valores -Fuerzas -Oportunidades
-Debilidades -Amenazas
» Politica de Calidad. - La Organizacién.
Objetivos s—=—gm~ Congruentes con
Estrategias - Necesidades del Cliente.
Téacticas
Procedimientos
Programas
Presupuestos

+ QOrganizacion:
Responsabiiidades
Autoridad
Interretacion

+ Revisién de la Direccidn: Revisidon periédica del Sistema, Politicas y - Objetivos.

2, SISTEMA DE CALIDAD.
Procedimientos Documentados

Productos _Requisitos

(y/o Servicios) Especificados
(Ciiente)
CONFORMIDAD

Establecer —
Documentar
Mantener

Manual, Instructivos,
Diserios, Planos,
Normas, elc.
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3, REVISION DE CONTRATO, Procedimientos Documentados
T
CLIENTE
ESTABLECIMIENTO DE REQUISITOS

OFERTA — — | PEDIDO l
CONTRATO

REVISION MODIFICACION REGISTRO

-Requisitos definidos -ldentificarlas vy -Establecery

y documentados. transferirlas a mantener.

-Resolver cualquier funciones en

diferencia, su organizacion,

-Asegurar capacidad

de cumplimiento.

Acciones sistematicas efectuadas por el proveedor antes de firmar el contrato para
garantizar los requisitos.

4, CONTROL DE DIS‘EﬂO.
Controlar y Verificar el
AN Que Cumple los
Con el Fin de Asegurar ) Requisitos
7 Especificado
—— ————p-
Planeacion del Interrelaciones Datos de Resultado del
Disefio y Organizacionales Entrada del :Disefio.
Desarrollo y Técnicas. Disefio.

Cambips enel Validacion del Verificacion del Revision del-
Disefio. Diseio. Diseflo. Diserio.

— — s
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5. CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS.
Procedimientos Documentados

Controlar todos los Documentos y Datos
incluyendo los de origen externo.

N\
C Aprobacion y Emision de Documentos
L y -Datos. y

Revisados y Comprobados.
Procedimiento de Control de Documentos.
Vigencia de los Datos.

No usar Invalidados.

Disponibles en el Lugar.
Retirados los Obsoletos.
Identificados los Obsoletos.

& Cambios en Documentos y Datos.)

Docto. No Controlado: Cuando se les cambia a la revisién controlada.
Docto. Controlado: Cuando se hace un cambio inmediato.

6. ADQUISICIONES.
Procedimientos Documentados

PRODUCTO REQUISITOS
ADQUIRIDO ESPECIFICADOS
EVALUACION DATOS VERIFICACION

SELECCION

A los Subcontratistas -Tipo, Clase, Grado, PerUctos Combrados

Identificacion precisa.

-Cumplen Requisitos. -Titulo, Edicién de Esp. -En Instalaciones del
-Sistemas de Calidad. -Norma Sistema de Calid, subcontratista.
-Mantenerles Registros -Revisar y aprobar los -Del Cliente al
de Calidad. Documentos de Compra Producto

antes de su liberacion. Subcontratado.
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7. CONTROL DE PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE.

Procedimientos Documentados

Santrol de: Verificacidn, Almacenamiento,
Mantenimiento de los Productos
proporcionados por el Cliente,

\/ Para incorporarlos
< CLIENTE ___. PROVEEDOR a los suministros o
/

actividades
relacionadas

Registrar y Reportar al Cliente:
Cualquier Producto que se pierda,
dafle o sea Inadecuado para su uso.

La Verificacién por el Proveedor no absuelve al Cliente de la Responsabilidad
de Proveer Producto Aceptable.

8. IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO.

Pracedimientos Documentados

ldentificar el Producto Identificacion Unica, Legible, Durable
Desde su » Durante todas Hasta la Entrega
Recepcion las Etapas e Instalacién .

INO IDENTIFICAR GENERA ERRORES|

- En el Proceso - En los Servicios

RASTREABILIDAD

DOCUMENTOS HISTORICOS

Para encontrar el origen, aplicacién, desarrollo, utilizacién, o localizacién de un
elemento por medio de Identifi icaciones Registradas.
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9. CONTROL DEL PROCESO.

——I Identificar y L— -——J Produccion L— Y Asegurar b—ro

Planear los instalacién que se lleven

-—-I Procesos — —— Servicios |.__ ___‘ a cabo los [__
| L | |

CONDICIONES ™
PROCESOS EN

T [ it
INCLUYEN:
-Procedimientos Documentados. -Aprobacion de Procesos y Equipo.
-Uso de Equipo Apropiados. -Criterios de Ejecucién en Especifico.
-Cumplimiento de Normas, Planes y Procedim. -Mantenimiento al Equipo.
-Supervisary Controlar los Parametros. -Calificacion del Equipo y del

Personal.

PROCESOS ESPECIALES.

10. INSPECCION Y PRUEBA.

VERIFICAR QUE SE CUMPLE CON
LOS REQUISITOS ESPECIFICADOS

Inspecciones, Pruebas y Registros establecidos
en el Plan de Calidad y/o en los procedimientos.

\/ Inspecciones y Pruebas de Recibo.
\/ Inspecciones y Pruebas en Proceso.
\/ Inspecciones y Pruebas Finales.

\/ Registro de Inspeccién y prueba
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11. CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA.

Controlar, Calibrar y Mantener los Equipos de
Inspeccién, Medicién y Prueba (Software)

Para demostrar la Conformidad del Producto
con los Requisitos Especificados

Equipo capaz de la exactitud.
Ajustarlos con patrones reconocidos.
Proceso para la calibracion.
Marca o registro de identificacion.
Conservar los registros.
Evaluar la validez de los resultados.
Condiciones amblentales adecuadas.
Manejo, preservacion, almacenamiento.
Salvaguardarlos, no invalidar la calibracién.

Z0-0-—-~-0Om=x

I
P—OZmMm—A0O-nwZ00

12. ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA.

Identificar utilizando rﬁédioé"ciﬂéiindiquen
la Conformidad o.No del producto con
respecto a la Inspeccién y Prueba

(- Marcas La identificacién manteneria a-través de la
« Tarjetas Productividad, Instalacion y Servicio del
¢ Localizacién Fisica Producto.
. /
Como se establece Asegurar que sblo el Producto.que ha’
en‘el Plan de Calidad pasado las Inspecciones, se Despacha,
ylo Procedimientos Documentados, se Usa, se Instala, '
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13. CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME.

Evitar que sean usados o instafados Productos/Servicios
No Conformes con los Requisitos Especificados

REVISION DISPOSICION
sent cac en Detinir la: -Retrabajo
-Documentacién -Reparacion
-Evaluacion Autoridad y -Reclasificacion
-Segregacion Responsabilidad para -Rechazo
-Disposicion la Revisién y -Deshacer
-Notificacidn Disposicién.
(Del Producto No {Del Producto No (Registrar y
Conforme) Conforme) Reinspeccionar)

14, ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

SISTEMA, PROCESOS Y PRODUCTOS

Causas de No Conformidades

R N g
Y
} }
REALES Apropiadas a POTENCIALES
la magnitud
* del Problema 7
y del Riesgo -
Acciones Coarrectivas encontrado. Acciones Preventivas
-Reclamaciones y No Conformidades. -Fuentes de Informaclon.
-Causas. -Pasos para tratar cualquier Problema,
-Acciones Correctivas. -Acciones Preventiv. y Control Efectivas.
-Efectuartas, Controles, y ser -Informacion relevante la revisa la
efectivas las Acciones. Direccion,

( Eliminacién de Causas de No Conformidadj
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15. MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y
ENTREGA.

Evitar dafio del producto en el Manejo. )

Prevenir el deterioro al Almacenar. W

Empaque, Embalaje y Marcado que asegure la Conformidzq

Aplicar métodos para la Conservacion. ]

Proteger e Producto hasta la Entrega, cuando cese la Responsabilidad.
— S
Hasta la
ENTREGA

et -

16, CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.

Procedimientos Documentados

-|dentificar Conservar los

-Compilar registros: para
Registros de -Codificar eeen démostrar. la
Calidad -Accesar Conformidad con
Proveedor -Archivar —— los Requisitos
Subcontratista -Conservar y la -operacién

-Disponer "-efectiva del

Sistema

B

Tiempo de Conservacion

[ Que demuestre lo que e! Cliénte,necéslta~Comprobar)
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17. AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD.

-Las actividades de Calidnd
Determinar -Los Resultados
S|
-Ef Sistema
PROGRAMACION RESULTADOS

\/Con base al estado %Regis(mrse.

y alaimportancia Darse a conocer

de la actividad diclada. al personal ¢on
Por personal independiente responsabliiidad
de responsabiiidad directa en ol drea.

del 4rea. Tomar {as acciones

correciivas (directivos).

18. CAPACITACION.

Seleccion de
— Materialog
Didacticos
Seleccion de —
Técnicas
Didacticas

Seleccién y
Desarrollo de
Contenidos

Guinplon con
los acuvrdon
pinpondos

aveaarar s

Floctividad ]

SEGUIMIENTO

\%/urmcm,
Ruglstrar i

Implaniacidn y
oloctividad do lus
acclonos corractivai
ofoctundnn,

—

Ny
Determinacion
o Tiempo

e

i,

Detenninacion
de Procedimiontos
. de Evaluacion

N
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17. AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD.

-Las actividades de Calidad Cumplen con

Determinar -Los Resultados los acuerdos
Si planeados

-El Sistema Efectividad
PROGRAMACION RESULTADOS SEGUIMIENTO

\/Con base al estado
y ala importancia
de la actividad dictada,

Por personal independiente

de responsabilidad directa
del area.

18. CAPACITACION.

——

Seleccién de
Técnicas
Didacticas

el

/

——

Seleccidny
Desarrollo de
Conlenidos

——eae

Y

Determinacion y
Redaccién de
Objetivos

s

\\%Registrarse.

Darse a conocer
al personal con
responsabilidad
en el drea.
Tomar las acciones
correctivas (directivos).

em——.

Seleccién de
Materiales
Didacticos

———

Diagnostico de
Necesidades
e Capacitaci¢

e

R

%Veriﬁcar.
Registrar la

implantacion y
efectividad de las
acciones correctivas
efectuadas.

———

Determinacion
de Tlempos

\

R

Daterminacién
de Procedimientos
de Evaluacién

CONDUCCION
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19, SERVICIO.

Establecer

y Mantener Para realizar
Procedimientos Vetificar e
Documentados Informar

Cuando el Servicio sea un Requisito  Especificado.

20. TECNICAS ESTADISTICAS.

Identificar cuando se-necesitan para Establecer.
Controlar y Verificar: La capacldad del Proceso
y las caracteristicas del Proceso. -

4\

-Establecer y mantener los - Procedimientos * para
Implantar y Controlar la -Aplicacién . de las -
‘Técnicas Estadlsticas.

/1

E
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El Manual de Calidad es el documento principal para el Disefio e Implantacion de un
Sistema de Calidad, sirve para:

Comunicar e objetivo y ta politica de Calidad.

imagen favorable, confianza y satisfaccion de los requisitos contracluales.
Referencias para la implantacion del Sistema de Aseguramiento de Catidad.
Definir crganizacion, responsabilidades y comunicacion.

Realizar las operaciones coordinadamente.

Tener empleados orientados hacia la calidad.

Servir de base para las auditorias de Calidad.

Este Manual debe cubrir los aspectos como los que se mencionan a continuacion:

QObjetivo y politica de Calidad.

Qrganizacion.

Diserio y Desarrollo.

Ingenieria del Proceso.

Control de las Compras.

Control de la Produccidn.

Retroalimentacion deli cliente.

Auditorias de Calidad y Revision del Sistema.
Capacitacion y Motivacion.

La seleccion del modelo para aseguramiento de la calidad tiene que estar basada en
la capacidad organizacional para la generacion del producto o servicio y en los factores
de seleccion. Los modelos de ISO 9000 definen los elementos del sistema de calidad
que deben desarrollarse, pero no incluyen la manera de implantarlos, ademéas de que
deben usarse en combinacion con los requerimientos técnicos definidos .en las
especificaciones de los contratos. (Paniagua, B.L. Mddulo del Diplomado *Sistemas
Aplicados a la Capacitacién, al Aprendizaje y al Alto Desempefio”. AMECAP-96).

6.2 COMENTARIOS SOBRE LAS FUNCIONES DEL
PSICOLOGO EN LA CALIDAD.

Los Recursos Humanos como factor primordial en la productividad dentro ‘de las
empresas, se ha constituido como el elemento principal de toda agrupacion sociai, por
tanto, subsiste la necesidad de saber conducirlo con propiedad y. profesionalismo; y
saber de ante mano que sin la participacion del recurso humano como tal, ninguna
organizacion tendria un objetivo por qué luchar. (Pérez, S.J, Tesis 1990).

El Psicdlogo, juega un papel muy importante dentro de una orgahlzacuén ya qué es
la persona idénea en la resolucion de los problemas humanos en las empresas y para
la buena y optima Administracion de Recursos Humanos.
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El Psicologo profesional dentro de un pals con las caracleristicas del nuestro, debe
actuar en primer término como un promotor, una sociedad altamente dependiente con
un desarrollo primitivo de sus fuerzas productivas, con un bajo indice de industria-
lizacién, con grandes problemas en la distribucién de los bienes y servicios y los
excedentes, requiere ante todo de dichos promotores sociales y econdmicos.

Los Psicdlogos que laboran en una organizacién son un medio de desarrollo
humano, de bienestar y crecimiento para lograr que una empresa cada vez sea mas
competente dentro del mercado; el Psicélogo Industrial tiene la capacidad de
introducirse a una organizacién como un profesionista que maneja herramientas, para
analizar conductas y cambiarlas, obteniendo asi, ademds de un ambiente laboral
favorable, una calidad total en la productividad. Como se puede ver, el Psicélogo
dentro de una empresa, realiza una ardua labor con mucha responsabilidad y
delicadeza, ya que su participacién no se encuentra limitada, sino por el contrario. él
debe conocer a detalle cada uno de los pasos que se llevan a cabo para establecer en
unha empresa "La Calidad Total", ademas de conocer los objetivos, limites, alcances y
veracidad de cada area de la empresa y, de la empresa en su totalidad. (Barrera, C.A.
1995, Tesis).

Se incrementara la imagen del Psicologo como agente de cambio al promover la
credibilidad y el involucramiento de la gente. El Psicdlogo debe ser sensible y
perceptivo a los camblos que se presentan en su entorno, firme, asertivo, negociador y
persuasivo. El cambio y transformacién de las empresas ofrece al Psicélogo amplias
perspectivas de trabajo, dado que su propia formacién académica le proporciona el
conacimiento sobre el comportamiento humano, puede actuar como retroinformador al
procesar-la informacién; presentarla-y categorizarla a fos grupos de trabajo, y coimo
conciliador do opiniones e intereses de grupo. .

E! Psicélogo funge como facilitador de! cambio y su intervencion en los procesos
sociales tanto de comunicacion, liderazgo, manejo de. conflictos, etc:; asl mismo, el
Psicdlogo como parte lmportente en la-elaboracién de instrumentos para ‘hacer la
implantacion de un programa de calidad, &jecuta la planeacién de’los camblos
involucrando desde los directores hasta el Gltimo trabajad ordela empresa.

Se sugiere que en la implantacién participe un Psicélogo con experiencia en el
manejo de grupos, procesos de calidad y con un conocimiento amplio de fa cultura de
la organizacion; de manera que funja como.elemento-integrador 'y facllltador del
proceso. Elenfoque de calidad debe de ser conducido de modo secuencial, evaluando
la situacion y verificando la puesta en marcha; considerando los progresos del sistema
y los comportamientos humanos.

Algunas de las funciones del Psicologo son: Involucrar al personal en los objetivos
de la empresa para mejorar la calidad del producto; mejorar la calidad de vida del
trabajador; capacitar al personal para reducir el indice de acclidentes de. trabajo, asi
como también la conservacion optima de maquinaria y equipo; motivar al personal; efc.
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El Psicologo debe de concientizar por medio de la capacitacion a todo el personal de
los beneficios que sc obtienen al realizar bien a la primera vez sus actividades evitando
desperdicios de productos, doble esfuerzo al realizar nuevamente sus funciones,
perdida de tiempo, etc. Al haber mayor productividad se beneficia tanto la empresa
como el personal mismo, logrando incentivos, promocion de personal, agradable
ambiente de trabajo, mayor motivacion, etc.

Dotar al personal de las diferentes 4reas del proceso de produccion, de los
conocimientos, habilidades y aclitudes necesarias para que su trabajo lo realicen con la
calidad y eficiencia que el puesto demanda y con ello se satisfagan las necesidades de
los clientes y por consiguiente las del Sistema de Calidad Total. (DGN, Conferencia
"Control de Calidad").

FUNCIONES DEL PSICOLOGO EN LA CALIDAD, TAL COMO LO APOYAN
TRABAJOS REALIZADOS POR PSICOLOGOS PARA LLEVAR A LAS
ORGANIZACIONES A LA CALIDAD TOTAL.

Las organizaciones siguen manteniendo un hermetismo en difundir y comunicar los
hallazgos que han logrado los profesionales en este campo y el Psicologo del Trabajo
en particular como experto en conducta organizacional, Las ventajas o importancia de
hacerlo ha pasado hace mucho tiempo en los campos de la Psicologla Organizacional y
Social. Hoy lo que hace falla es el énfasis en "QUEs y COMOs", esto es; en la
metodologia a seguir, con un enfoque cientifico al estudio de la conducta en proceso de
calidad total y la manera en que podemos a) generar estos comportamientos y
facilitarlos y b) mantenerlos e incrementarlos.

La problematica en su conjunto en el reconocimiento a las personas en procesos
hacia una mayor competitividad tiene que ver con aspectos precisamente de procesos
tradicionales de motivacién, comunicacion, liderazgo, ambiente y cultura organizacional
y entorno externo de la compania, Curiosamente han sido otro tipo de profesmmshs en
disciplinas como Ingenierfa (en sus diversas especialidades de Quimica, Industrial etc.),
los que han sido pioneros en Calidad Total, basta analizar el perfil de los "gurues” en
este terreno; Administradores de Empresas entre otros junto con los primeros escriben
sobre estos aspectos de la calidad total, no siempre con fundamentos clentificos y
resuitados evidentes.

En parte esto responde a la pregunta que se hacen los ejecutivos-y profesionistas de
otras carreras sobre: ¢Qué tiene que hacer el Psicologo Organizacional en Calidad
Total?

Son en si mismos, topicos de comportamiento humano en.las organizaciones-en
donde el Psicélogo de! Trabajo cuenta con ventajas significativas y obvias, por ser este’
dltimo su mision y aporte profesional,
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La organizacion que esta interesada en brindar reconocimiento en agqueflas
conductas y desempefios hacia la satisfaccion de las necesidades de los clientes
externos de sus servicios y productos, tanto en los individuos, los equipos de mejora y
ta organizacién como un todo, puede establecer en su normatividad como funciones o
propésitos de reconocimiento:

« Ayudar a establecer conductas de acercamiento a desempefios esperados y a
resultados logrados, tradicionalmente referidas como de "motivacién"
s Contribuir a formas de trabajo que empleen procesos sistematicos y
estandarizados para resolver los problemas en calidad y aprovechar las areas de
oportunidad. Deming se refiere como contar con una disciplina de proceso, en
cuyos pasos del método que disefie la organizacion, se empleen las herramientas
estadisticas tradicionales hojas de registro, diagramas de Pareto, de Ishikawa,
histogramas, diagrama de Dispersion y graficas de Control (Kume 1992).
Impulsar el liderazgo efectivo que fomente e! trabajo en equipos de mejora
Fomentar el autoaprendizaje y ta documentacion del conocimiento y experiencias.
Proyectar la cultura de efectividad en toda la organizacién y en su entorno direclo.
Reforzar conductas que contribuyan al logro de resultados esperados en los
planes estratégicos, tcticos y operativos.
* Armonizar resultados en el autodesarrollo del personal y los de la empresa.

Estas finalidades nos acercarfan a un concepto de los que constituye un sistema de
reconocimiento hacla la calidad total: Es un procesc planeado, participativo en su
disefio, operaclon y control, que define las consecuencias y estimulos reforzantes que
se otorgan, derivados de las necesidades del personal y sus caracteristicas, que
demuestre sus efectos al provocar, mantener e incrementar desempefios que logren los
resuitados en calidad de los indlviduos y los equipos de mejora.

CONDUCTAS Y DESEMPENOS A RECONOCER EN CALIDAD TOTAL.

La tendencia a veces ha sido dar reconocimiento sobre las mejoras en calldad y
productividad, ya que también sabemos que una de las premisas es que la calidad se
logra en los proceso de trabajo, manteniéndolos bajo control, deberiamos reforzar las
conductas que mejoren métodos y procedimientos .de trabajo estandarizados y
documentados. El Psicélogo del Trabajo puede aportar mucho en el campo de la
Calidad Total, ya que es el quién ha sido entrenado sistematicamente’ en aspectos tales
como las teorias en Liderazgo, Motivacién, Comunicacién, procesos de trabajo en
equipos, domina estos muitiples aspectos de la conducta y desempeio del personal en
las organizaciones y ha sido dotado de una perspectiva cientlfica, cuyo rigor. permita
comprobar las suposiciones y las hipotesis que se siguen formulando sobre un asunto
tan delicado, como es lograr gente competitiva, desarrollada, hacia la-calidad total,
productividad y en Ultima instancia la competitividad de las organizaciones, acorde a ta
realidad en cada nacién. Son los Psicélogos y no otros profesionales Jos encargados
de asesorar a las organizaciones por su enfoque y experiencia, en asuntos como es la
calidad total, profundamente humana, por ende conductuai y por .ende factor
psicologico del trabajo.
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La Calidad Total en sus conceptos, técnicas, herramientas, ya no es momento de
aplicarlos mecanicamente. Mucho tiempo los asesores, especialistas y Universidades
hicieron hincapié en los pasos de los procesos y métodos, descuidando el aspecto
conductual de los individuos y grupos inmersos en la aplicacién de esas metodologias.
La incongruencia en la calidad total desde la perspectiva de otros profesionistas, ha
sido en hablar de un proceso de cambio en el comportamiento de la gente para lograr
una mayor competitividad de la organizacién, descuidando en ello, metodolagia para
lograr ese cambio en la conducta y forma de trabajar.

Ser el Psicélogo del Trabajo el responsable de difundir y demostiar el valor agregado
que le puede dar a las organizaciones en su busqueda hacia la competitividad. (Patifo,
P.H. “Disefio de Procesos de Reconocimiento en Calidad Total’. Memorias del 5o.
Congreso Nacional Y I Ibercamericano de Psicologia del Trabajo’. Guanajuato
1994).

México enfrenta en la actualidad cambios trascendentes que inciden directamente
en las organizaciones, apertura comercial, modermizacién en el campo. avances
tecnoldgicos, etc. Ello nos exige ser mucho mas productivos, mucho mas competitivos,
haciéndonos mas conscientes de que existen retos que tenemos que vencer, pero que
nos sacuden ante la situacion actual y que hace que volvamos a fijarnos en ellos:

» Establecer las bases para un area de recursos humanos que pueda responder a
través del personal a las nuevas necesidades que demanda el mercado nacional.

« Llevar o adaptar a los trahajadores a una nueva cultura que permita el crecimiento
y lainterrelacién internacional empresarial.

« Crear una sinergia s6lida entre trabajadores y el pensamiento organizacional. - -

o Hacer que el drea de recursos humanos trascienda con sus intervenciones en el
medio organizacional.

El experto en recursos humanos debera cimentar sdlidamente en las ciencias del
comportamiento y administrativas, su trabajo de ayuda en la formulacién de la misién
de las estrategias de intervencion.en la modificacion de la conducta, con miras a la
obtencién de resultados en la organizacién que atiende; sobre la base sélida de estas
ciencias, el perito en recursos humanos puede anclar su actuacién adecuada mediante
técnicas  de intervencion en el escenario de las organizaciones que sirve. La
madificacién personal es la piedra fundamental de la transformacion - organizacional,
por etlo el siglo XXI, nos espera con: disefios. de modificacién de - conducta’ mas
especificos, nos espera métodos de motivacién mas generalizados.

Tenemos la oportunidad los dirigentes del 4rea de recursos humanos de demostrar
con cambios en las organizaciones -que México tendra’ fundamentado. su' éxito
retomando su cultura y adapténdola a nuestra situacion actual. (Cantd, M.l "Recursos
Humanos Siglo XXI".. Memorias del 5° Congreso Nacional Y I - Iberoamericano de
Psicologla del Trabajo. Guanajuate 1994).
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El refo para el ejecutivo de Recursos Humanos actual y de un futuro inmediato se
centra en el desarrollo de la habilidad humana para facilitar y propulsar nuevos procesos
para enriquecer los talentos y potencialidades de las personas. Aspecto que supone
como se ha sefalado la obtencién de nuevas competencias, de nuevas habilidades y
conocimientos para el ejecutivo de personal que delinea un nueve perfil que ya se ejerce
en corporativos de los paises de mayor industrializacion. El ejecutivo de personal en
consecuencia por una parte debe eslar atento a las transformaclones para identificar el
nuevo conocimiento y las diversas habilidades que se le requieren y por otra parte se le
necesita para fomentar en ia organizacién procesos de desarrollo de conocimientos,
habilidades y actitudes que capacilen al personal en su adaptacién al cambio.

Se erige una infraestructura mejorada de trabajo para alcanzar la eficiencia en la
organizacién que permite a la funcién de personal adquirir el rango de Direccion de
personal en la que toma relieve la profecionalizacion de sus funciones técnicas como la
seleccion, la capacilacion y desarrollo de personal, 1a higiene y seguridad, del programa
de salarios y compensaclones. Los programas de comunicacién y relaciones internas con
el personal, la motivacion, establecimiento de grupos de trabajo y medios de
colaboracién, habilidades directivas, el liderazgo participativo y los programas de cambio
organizacional conslituyen las innovaciones de las condiciones de trabajo que incluye la
Direccién de Personal no solo para la eficiencia del frabajo sino de toda ta organizacion.

A la posibilidad del cambio subyace el dar atencién y fomenlar la creatividad, la
generacion de nuevo conocimiento, el desarrollo de nuevos procesos de aprendizaje para
lograr. innovaciones concrelas en los servicios o productos. El cambio de actitudes y
comportamientos para asumir las funciones que adviene el cambio; mismo que se
vislumbran como una transformacién paulatina, perseverante y de reeducacion en
habifidades, comportamientos y conocimientos. - E! compartir con otros Ia autonomia, la
responsabliidad y la participacién en los nuevos esquemas de liderazgo, caracter(sticas
que se adjudicaban a la jerarquia superior y que ahora es necesario- asignarla a los.
trabajadores para crear el amblente interno propicio a‘la colaboracién para una direcclbn
eficiente y asertiva dentro de un entomo econdmico, tecnologico y social.

La DRH esta llamada a conducir nuevos procesos organizacionales dirigidos a cambiar
aclitudes y mentalidades individuales y. relaciones  interpersonales que -permitan
transformar posteriorménte estructuras y responsabilidades. formales. - El desempeno
econdmico y clave del crecimiento que da posibilidad a una nueva. generacién humana en
la organizacién y quien demanda a su vez.para esle momento, un-nuevo. perfil’ de
direccién, de ejecutivos, de facilitadores que induzcan a estos -procesos, Crear procesos
humanos para el desarrollo de habilidades ‘de andlisis, prospeccién y fomento del
aprendizaje para estimular el pensamiento ‘creativo tanto. para . resolver problemaﬂcas ‘
especificas como para obtener innovaciones que potencializen la capacidad 'de las
estructurales organizaciones al cambio. También le es indispensable - ejercitar el
pensamiento “analitico 'y critico  para - contextualizar |a - aplicacién del conocimiento.
(Salvador, G.M. “El Ejecutivo de Personal en el Contexto Actual: de la Funcicnalizacién a
la Estrategia’. Memorias del Congreso Nacional de Psicologla del Trabajo Yol
Iberoamericano de Recursos Humanos. Zacatecas 1995).
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Es necesario dembar o modificar algunas premisas psico-socio-culturales para
eficientar los servicios y hacer productos de clase mundial. Afortunadamente contamos,
en mi opinién (Bricefio Ramos 1995), con los elementos que se requieren para iniciar o
continuar con un cambio hacia la excelencia. Para empezar contamos con psicélogos
laborales (ignoro a cifra a nivel nacional) que tenemos la responsahilidad y el reto de:

1. Colaborar con nuestros colegas clinicos y educativos en promover los programas de
prevencion, es decir participar en aquellos proyectos encaminados a generar un
ambiente en el cual los niftos logren un desarrollo integral. Utilizar fas herramientas
de ‘reestructuracion de cogniciones (aplitudes)" implementadas en la terapia de
reordenacion cognoscitiva para gestar estrategias de adaptacion o enfrentamiento
que redundan en adultcs mas saludables (fisica, social y mentalmente).

2. Promover fa capacitacion a todos fos niveles, pero en particular en el area de las
relaciones humanas (autoestima, asertividad, manejo del estrés, motivacion de logro
y comunicacion). Esto con la finalidad de incrementar la autoevaluacion necesaria
para la producciéon de ideas de mejoramiento, para fomentar que las personas
demanden sus derechos de participar y externar opiniones para que el personal
gerencial y supervisores permitan la participacién de los niveles inferiores sinm sentir
que no reciben el respeto que se merecen para mejorar las relaciones facilitando el
liderazgo carismatico.

3. Insistir en el lograr que el Psicélogo del Trabajo tenga posiciones gerenciales de alte
nivel o relaciones a este para que los piogramas y proyectcs que emanen de esta
area tengan mayares probabilidades de ser implementados.

4. Los Psicologos del Trabajo por lo mismo lendremos que desarrollar nuestras

habilidades de gestoria o cabildeo (0 como nuestra jerga cientifica quiera tipificarlas)

para influir en los que pueden tomar decisiones de alto nivel.

Proveer a los ejecutivos, gerentes, directores, jefes y todo personal que tiene como

actividad fundamental o prioritaria el "mandar” de las habilidades de planeacion,

direccién, organizacién y evaluacion para que los proyeclos se lleven a cabo y que
sean productivos. '

6. Dignificar al trabajador tratadndolo como persona y reordenando nuestra concepcion
equivocada de la autoridad y el poder en Ias organizaciones.

7. Promover la utilizacion de nuestra inmensa creatividad para fines productivos.

8. Aprovechar la tolerancia a las vicisitudes de la vida a los problemas cotidianos del

vivir, canalizandola hacia fines productivos.

9. Hacer uso de nuestra gran calidad humana y habilidades para las relaciones en Ia
implementacion de estrategias del mejoramiento de! ambiente laboral.

10.No olvidar que la familia debe tener la prioridad en esta vida, nada debe sacrificar a
nuestros seres queridos.

11.Por tltimo, no debemos olvidar que tenemos un pais lleno de tradiciones, de etnias
que deben conservarse lo mas auténtico dentro de lo posible por los cambios
globales. Habrd que preguntarse como podemos ser competitivos no solo sin
violertar lo que ahora somos, sino promoviendo todo aquelio que nes engrandece.
(Bricefio, R.F. "Personalidad del Mexicano y Cultura de Calidad” Memorias de!
Congreso Nacional de Psicologla del Trabajo Y I Iberoamericano de Recursos
Humanos. Zacatecas 1995).
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El experto en Recursos Humanos faciiita el camblio hacia la mejora en la realizacion
de las actividades con personal competente propiciando la consecucion de los objetivos
de la empresa al afrontar los retos que suponen et hoy y el mafiana. Una emptesa no
puede dar calidad en sus productos, bienes y servicios si no cuenta con personal de
calidad. Por ende, si el factor humano no esté lo suficientemente capacitado, si no esta
ubicado donde debe de estar, si no est4 satisfecho con las tareas que realiza ni con su
desemperio, esto impedird que una empresa sea competitiva y mucho menos Hegue a
la excelencia. Hay que recordar que el objetivo de la Sefeccidn Técnica de Personal es
ubicar a la persana idénea en el puesto ideal y que ésta es la llave de la Administracion
y Planeacién de Recursos Humanos y puede ser el principio del camino hacia fa
productividad, la competitividad y la excelencia. (Hinojosa, Q.M. "La Permanencia del
Area de Reclutamiento y Seleccion de Personal en Tiempos de Crisis”. Memorias del
Congreso Nacional de Psicologla del Trabajo Y I Iberoamericano de Recursos
Humanos. Zacatecas 1995).

El profesional de ia Psicologia debe de aporlar una vision integral, més alla de la
aplicacién técnica' aislada de instrumentos y "Métodos Especializados” para el
tratamiento de asuntos de un espectro restringido, de corto alcance (reclutamiento,
selecclén), que proporcionan servicios y efectos, no solo de calidad cuestionable, sino
también de escaso impacto, y llegar al andlisis, intervenclén y evaluacidn de la
organizaclén como un todo dindmico. Resulta imprescindible concebir los resultados de
toda organizacion como la consecuencia l6gica de la mezcla de cuando. menos tres
tipos de grandes procesos que se entrelazan en la realidad cotidiana de la
organizacion, y que estan presentes al mismo tiempo, en casi todos. los actos de los
individuos y los grupos. Estos tres procesos son:

1. Los procesos productivos o tecnolégicos.
2. Los procesos administrativos.
3. Los procesas psicosociales.

Dentro de esta mezcla de procesos, son los administrativos y los psicosociales los
que contribuyen en mayor medida para los resultados de la organizacion. En realidad
son los procesos psicosociales los que, desde el punto de vista organizacional,
determinan los resultados., y son sobre ellos en donde la Psicologia del Trabajo realiza
estudios e intervenciones a fin de modificar los resultados, ya sean parclales internos o
de la organizaclon total. Sin deseos de apropiaclon por parle de la-Psicologla de las
acciones y estudios de calidad, sl podemos asegurar que para el.experto. en
comportamiento, el especialista en el andlisis, la intervencion 'y la evaluacion ' de
procesos sociales, el 4rea de calidad representa un ambiente natural para el desarrollo
de sus funciones profesionales. Pero habremos de distinguir el hecho de que esto.no
implica que quien ostenta el titulo de Licenciado en Psncotogla sea en realidad ese
especialista, pues mucho solamente han sido ‘formados ‘casi .a un - nivel puramente
téenico o semiprofesional. Lo que estamos sefalando es que .la disciplina“de la -
Psicologla tiene mucho por estudiar; por traducir de ios autores administrativos y por
intervenir en funcién de su objeto de estudio basico y de las aproximaciones teéricas y
epistemoldgicas de la disciplina.
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El Psicologo En El Area De tLa Calidad:

 Varios expertos estan de acuerdo en que la alta direccion no debe olvidar que “La
calidad empieza con la gente’, por lo que los Recursos Humanos con los que se
cuente determina en gran medida la calidad de ambiente, procesos y productos.
Ahora bien, dentro de los principales aspectos que todo sistema de calidad
contempla estan habilidades y conocimientos indispensables, todos ellos se
enmarcan dentro del area conductual y humanistica tales como el andlisis y
solucién de problemas, liderazgo, manejo del conflicto y negociacion, formacion
de equipos de trabajo, comunicacion y relaciones interpersonales, etc.

o La intervencion en procesos psicosociales dentro de las organizaciones
representan la estrategia fundamental e indispensable para la implantacion de
sistemas de calidad, pues implican el establecimiento de nuevas conductas,
conocimientos, actitudes y valores, los cuales son el soporte ideolégico y de factor
humano que sustentan a la cullura de la calidad. En este sentido pues, los
sistemas de calidad total en las organizaciones representan campos profesionales
excelentes para el desempeiio del Psicologo profesional experto en
comportamiento humano, sin embargo este profesional debe de retomar
contenidos tebricos y aproximaciones practicas que le permitan responder vy
aportar a las demandas de este campo profesional.

¢ Ambas caracteristicas representan nichos de posibilidades profesionales para el
profesional de la Psicologia que sea capaz de abordarios y aportar en ellos para
beneficio de las otganizaciones.

Calidad de Vida Psicologica (Eupsiquia).

Mas alld de las organizaciones formales o informales dentro de una sociedad,
también los grupos familiares y los individuos se rigen y siguen *normas” de calidad de
vida. Los individuos, y las familias que conformamos, evidente o implicitamente fijamos
y “cumplimos” con normas de calldad de vida, impregnando nuestro entorno
psicosocial. Recicladamente, dichas normas de calidad son afectadas y definidas con
base en procesos psicosociales del entorno mismo.

El servicio que va mas alia de las expectalivas de los usuarios, que prevé fallas y
toma decisiones antes de que los problemas ocurran, para que cuando ocurran ya se
sepa qué hacer. En los servicios, también y en forma especial, las habilidades
profesionales del Psicélogo representan una oportunidad importante para las
organizaciones. Ef papel del especialista en el comportamiento humano resulta ser de
primordial importancia, sin embargo su capacidad profesional, actualmente, no esta del
todo lista para dicha empresa, por lo que resulta imprescindible incluir en los planes y
programas de estudio contenidos del area de calidad y, a nivel del curriculum,
reorientar la formacién del Psicélogo hacia una perspectiva multidisciplinaria. (Bastar,
G.S. “Perspectivas de fa Psicologia en el Area de la Calidad: Aportaciones En y Hacia
el Servicio". Memorias del 7° Congreso Nacional de Psicologia del Trabajo Y IV
Ibercamericano de Recursos Humanos. S.L P, 1996).

216



CAP. 0
COMENTARIOS Y APORTACIONES

La Planeacion Estratégica, impacta de tal manera a la organizacion que abarca en
forma direcla a la Mision, Objetivos, Valores, Cultura, Productividad, Gompromiso y
finalmente la consolidacidn de la organizacion. La Planeacién Estratégica permite
encarar satisfactoriamente el desafio que a corto plazo les permitird sobrevivir y
generar su desarrollo, basade en el éxito comin del comportamiento de sus
integrantes, a quienes se les debera infundir los conceplos de Calidad y Productividad,
que el préxime mercado sin duda alguna exigiré de alta competencia. Para establecer
*Nuevas allernativas del comportamiento humano en las organizaciones”, a través de
la Planeacion Estratégica implica que las organizaciones tengan siempre presente:

1. Preparar a los miembros de la organizaclon para la aceptacion del cambio y crear
un ambiente de aceptacion y compromiso, mediante la adecuada justificacion del
proyecto, considerando a este como el mejor medio para mejorar su nivel de vida
personal y laboral.

2. Capacitar y desarrollar las potencialidades fisicas e intelectuales del personal,
para que estas repercutan en forma directa hacia un desarrollo sostenido de
Productividad y Calidad ya que esta es la inversidn.mas rentable, que puede
poseer la organizacion,

3. Analizar y establecer los sistemas de informacidn acordes a las necesidades
existentes, que provoquen una hase firme para la toma de decisiones acertadas.

4, Finalmente vencer el paradigma inevitable ‘del camblo “el cual necesariamente
tendra que superarse. (Vega, R.J. “Impacto de la Planeacion Estratégica en las
Organizaciones”. Memorias del 7¢ Congreso Nacional de Psicologia det trabajo Y
IV tberoamericano de Recursos Humanos. S.L..P, 1996).

CONCEPTO DE REINGENIERIA

Uno mas de fos nuevas modelos para generar competitividad lo es el denominado
Reingenieria de los Negocios ( Hammer y Champy 1993) definida como. *Volver a
pensar fundamental y radicalmente en et disefio de los procesos de trabajo para
alcanzar mejoras draméticas en medidas reales de desempefio, como costo calldad
servicio y velocidad ". El propulsor de la Reingenieria algunos autores lo ubican en:

1. La Competencia® Se refiere a la necesidad de un desempefio supefior para
conseguir ofrecer mejores preclos, catidad y servicios.

2. El Cambio: Se refiere a la necesidad de incorporar rapidamente las innovaciones
que se estdn dando en la tecnologia:

3.Los Clientes: Se refiere a la necesidad de sathfacer un_ conjunto de
requerimientos altamente dinamicos e individuales.

IMPLEMENTACION DE LA REINGENIERIA

Los. expertos cons:deran que los procesos esenciales en el interior de los negocios
pueden ser siete u ocho formados por una serie de actividades vinculadas con
productos o servicios. Por ejemplo el proceso de-abasto desde :las actlwdades
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vinculadas con la seleccidn de proveedores hasta la evaluacion de producto y/o servicio
requerido. E! rediseno de los procesos afecta a toda la empresa por que:

¢ lLas unidades de trabajo cambian de departamentos funcionales a equipos de
proceso.

Los trabajos cambian de tareas simples a multifunsionales.

E! ro! de los individuos cambia de controladoes a facultados.

L.a capacidad de los empleados cambia de capacitados a educados.

Cambia de un enfoque de desempefio y compensacién a otro por resultados.

Se promueve por resultados no por habilidades.

Cambio de valores paternalista a productivos.

Se cambia de gerentes a llderes y capacitadores.

Se cambia de estructuras jerdrquicas a estructuras planas.

EL REDISENO DEL PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

Aun cuando los promotores conceden poca importancia a el orden con el que debe
Iniciarse un proceso de cambio hacia la Reingenieria sus escritos enfatizan su arranque
con campafias de comunicacidn y de educacién que evidentemente involucran a los
seres humanos que conforman la organizacién por lo tanto no resulta tan trivial el orden
para garantizar el éxito de este modelo. En nuestra opinién una empresa que da
principic al cambio sin redisefiar su proceso de recursos itumanos caerd en el activismo
y en |a evaluacion de desempeiios fatuos.

El primer paso en la Reingenieria para el servicio de Recursos Humanos lo es la
reeducacion de los especialistas sobre los principios'y técnicas involucradas en este
modelo de cambio.

En el segundo paso sera el que se asigne por desempefios al titular del proceso y st
el tamaflo lo amerita la asignacién de subtitulares quienes coordinaran el
funcionamiento de los subprocesos ademas de consejeros para brindar asesoria a los
miembros de su equipo y a los de otros procesos.

Propietario o titular; Un Psicélogo.
Subtitulares: Un contador y un ingeniero industrial.
Consejeros: Uno de Sistemas y uno de satisfaccién del cliente.

En el tercer paso se reeduca al personal sobre Reingenieria,

El cuarto paso es la constitucion del Centro de Excelencia para los Recursos
Humanos donde mediante el trabajo en equipo se realizaran los trabajos de diagnostico
y redisefio de comn acuerdo entre ellos y sus clientes internos.

Qurante el quinto paso se debe comparar nuestro proceso con el Benchmarking y
realizar el mapeo, de procedimiento, de estructura, de proceso, de concepto; de
principio y de clasificacién, '
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En el sexto paso el proceso debe ser sometido a discusion y aprobacion por el
comité directivo y poner en marcha el proyecto.

E! séptimo y ultimo paso en la implementacion es la evaluaciéh permanante de los
proyectos de Reipgenieria y su adecuacion. {Alvaro, J.0. y Reyes, P.L. "Reingenierta
en los Recursos Humanos” Memorias del 7° Congreso Nacional de Psicologla del
Trabajo Y IV Iberoamericano de Recursos Humanos. S.L.P. 1996).

La inquietud de la capacitacion es que la gente sea capaz de hacer lo que tiene que
hacer, que pueda realizar e! cambio de lo que no hace a poder hacerlo, y que en fin de
cuentas es aprendizaje no solo de los contenidos, habilidades o actitudes, sino de
aprender a camblar, aprender a aprender. Lo que propicia en una empresa gque pueda
desarrollar tecnologta de capacitacién es tener upa vision de las funciones de! sistema
de capacitacion que conhjunte los elementos de capacitacion como un proceso y no
como un evento aislado; que es un medio, no un fin en si misma y que se integre a los
elementos de! lenguaje internacional de cliente-proveedor con los lineamientos de 1SO.
9000. Para tener resultados a través de capacitacion y tenerlos con calldad, hay que
aprovechar cada dla trabajando no mas fuerte sino mas inteligentemente con una
actitud proactiva en el trabajo.

Los resultados con calidad no son obra del azar, estan enmarcados en un esfuerzo
conjunto de todos los que intervienen en produccion, administracion, mantenimiento,
ventas, relaciones industriales, etc., de manera que pueda identificarse como unidad a
la organizacibn y resultados consistentes. Integrar elementos valiosos como
Aseguramiento de Calidad al proceso de capacitacién es la oportunidad de generar
nueva tecnologla que permita obtener mejores resultados. - Capacitacion interviene en
el logro de resultados de la empresa, es inGtil en esta visidn buscar pequefios feudos o
colocarse medallas, lo importante es la integracion de todos los equipos de trabaje en
donde cada uno realiza sus propias funciones y las de todos se integran para conseguir
lo que se han propuesto,

implantar ISO 9000, un Sistema de Aseguramiento de Calidad, en capacitacion tiene
un reto muy grande por superar, Implica un cambio de mentalidad y de hacer las cosas,
en fin de cuentas, con ofra-Cultura en |a organizacion. El cambio necesario no es séle
de forma sino de fondo; en donde no se aprenden los cambios, se aprende a cambiar y
la mentalidad estd enfocada al cliente no al proceso que realizamos, De esta manera
la capacitacion enriquece a quienes la reciben sin empobrecer a quienes la otorgan en
el desempefio del trabajo diario. (Paniagua, B.L. “ISO 9000:1994 y Capacitacion”.
Memorias de la 3? Reunitn Interdisciplinaria en Calidad, Productividad y Desarrollo en
las Organizaciones. Huatulco, Oax. México 1995). '

Dos personas que tanto han influido en hacer-cambiar a las organizaciones de
Japon, Estados Unidos y otros palses nos lo dicen en sus propias palabras. Ishikawa
(1986) sefala que la calidad total empieza con educacién y termina con educacion;
tenemos que ofrecer educacién continua para todos, desde el presidente hasta los
obreros.  Por su parte Deming .(1989) es bien conccido por aue dentro de sus 14
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punlos para la gestion de la calidad hizo siempre hincapié en que el proceso de cambio
inicia con los ejecutivos de los primeros niveles. El problema es mas serio, ya que
todavia a ia fecha en algunas carreras vinculadas con la formacion de especialistas en
cambio organizacional y compelitividad (Psicologla organizacional, Sociologia,
Pedagog!a) no se cuenta con materias formales sobre este tema de Calidad Total. La
alternativa ho es facit como muchos la hemos seguido para formarnos; autoaprendizaje
y entrenamiento post universitario.

Las personas flsicas y morales que nos dedicamos a proveer servicios y productos
en capacitacién y especlficamente de ejecutives, debemos de reforzar nuestra
competencia por proveer mejores resultades, por que entre olras ventajas, sonos
nosolros quiénes conocemos mas sobre la cultura de México y por tanto de sus
organizaciones. Si ademas se tiene el respaldo de una tecnologia modema en el
proceso de ensefianza-aprendizaje, hay que pelear profesionaimente, para mostrar un
valor agregado real. Eslo llevara a evitar prever mecanismos para evitar sorpresas en
la contratacién de despachos y personas intemacionales "por imagen”:

Investigar evidencias en otras empresas.

Evaluacion de Instructores previo a contrato,

Andlisis de Ia tecnologia did4ctica de materiales.
Verificacion de evaluaciones objetivas de aprendizaje.
Pilotear metodologla, y si fuese posible,

Analisis costo-beneficio del entrenamiento.

Los Psicélogos de! Trabajo, los que podemos ayudar a fas corporaciones, grandes o
pequeiias a aplicar tecnologlas derivadas del método cientifico, que permitan garantizar
resultados en los aspectos de la conducta humana y el desempefio de ejecutivos. Y no
sdlo nosotros, comunicdlogos, socidlogos, pedagogos, administradores de empresa y
disciplinas adicionales, tienen algo que aportar en la solucién de los problemas
vinculados con la complejidad del trabajo humano en ias organizaciones. El ejecutivo
debe proveerse de asesores externos o contratar especialistas en este campo dei
comportamiento humano, que le ayuden en una tarea tan delicada. (Patifio, P.H.
“Capacitacion y Desarrotlo de Ejecutivos”. Memorias de la 3* Reunién Interdisciplinaria
en Calidad, Productividad y Desarrollo en las Organizaciones. Huatulco, Oax. 1995).

6.3 OPINIONES.

Mediante la motivacién se logra fomentar el interés del trabajador hacia la empresa,
consiguiendo un mejor aprovechamiento de los recursos humanos. El éxito de una
empresa de cualquier tamafio, depende del grado de conocimientos que se tenga
acerca de la Administracién de Recursos Humanos, para poder obtener eficiencia y

productividad, ast como mantener un nivel competitivo dentro del entorno econdmico,
politico y social.
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Dentro de las universidades e institutos, debe acrecentarse la enseflanza sobre
temas de calidad y de Ias normas a fines a los lipos de carrera, pues de esta forma
haremos mas promisorio y sdlido nuestro futuro.

Como profesionales, sin importar el campo de accién que tengamos, estamos
obligados a responder al pais para gue se eliminen los obstaculos gue ahora tenemos y
podamos salir del subdesarrollo redoblando esfuerzos para lograr este fin.

El aseguramiento de la calldad obtendrfa mayor aceptacion si se crearan cursos
sobre una base multidisciplinaria en las que destacaran mas los recursos humanos. Un
programa efectivo de aseguramiento de la calidad solo puede conducir a una mayor
productividad, eficiencia, méas alta rentabilidad y mayor competitividad. (Sebbing, L.
1991).

Es Imporante recalcar que ayudar a las personas que integran la empresa a
salisfacer de alguna forma sus necesidades, no garantiza que trabajen mas, ni mejor.
Para que lo hagan, se requlere aplicar sistemdticamente el proceso administrativo:
planear, coordinar, dirigir y controlar, y utilizar diversas herramientas de direccién como:
liderazgo, comunicacion, remuneracion, delegacion, apoyo y capacitacion. (Colunga,
D.C. "Ventajas y Desventajas de la Motivacion en un Ambiente de Trabajo”". Memorias
del 7° Congreso Nacional de Psicologfa del Trabajo Y IV Iberoamericano de Recursos
Humanos. S.L.P..1996).

La Organizacién toma la decisidn de implantar el Sistema de Aseguramiento de
Calidad, siendo el primer paso, ademas de planear estratégicamente como establecer
el sistema, generar el cambio de cultura que lo soporte, llevar a cabo el cambio en la
organizacion y llegar a la mejora continua a través del sistema con el apoyo del
especialista en conducta humana, es decir, el Psicologo.

Las Funciones del Psicélogo en el Aseguramiento de Calidad se aplican a todas las
areas de la Organizacion; como por ejemplo:

Coordinacion de la Direccidn,

Administracién.

Planeacion del Sistema,

Implantacion-del Sistema de Aseguramiento de Calidad.

Planeacion de Procesos.

Organizacion.

Disefto.

Registros de Calidad.

Capacitacion,

Sensibilizacion de Ia gente.

Preparar a la gente para que tengan conocimiento de ISO 9000 y hacer la
implantacion. ‘ '

® o & » @ ¢ & 2 & o o
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El Psicélogo facilita los medios para lograr los resultados de la organizacién, puede
propiciar el cambio de la conducta humana, es decir, que e! personal tome conciencia
de qué tiene que cambiar de su praceso para desarrollar y generar lo que necesita el
cliente; saber con qué tiene que cumplir, saber a cambiar, para satisfacer las
necesidades del cliente.

En la organizacion el Psicélogo puede aplicar todas las areas de |a Psicologla, como
son; Educativa, Clinica, Social, Expetimental, del Trabajo. Una de las areas que
maneja el Psicdlogo y que esta estrechamente relacionada con las Normas 150 8000,
es la Capacitacién, es decir, como se hace Capacitacion a través de ISO 9000. A
continuacion se describe ia Capacitacidn con los 20 Criterios de SO 9001:

1. Responsabilidades de los Directivos.

« E| sistema de capacitacion debe tener incluidas: Las politicas de la
empresa, descritas con claridad las pollticas de capacitacién, la manera en
que se lleve a cabo en la organizacion. ‘

» El organigrama y objetivo de la empresa;’ Definir claramente las
responsabilidades y autoridad. Los abjetivos que tiene cada gerencia.

2. Sistema de Calidad.

« Capacitacion contara con un sistema de capacitacion documentado, con
los procedimientos que se deriven de él, difundido, implantado con el apoyo
de todo el personal,

« Llevara actividades que permitan establecer en todas fas aclividades que
se lleven a cabo en la empresa el Sistema de Aseguramiento de Calidad
para conseguir los objetivos de cada Direccldn, Gerencia o Area.

3. Revisién de Contrato. (Especificacion de Requlsnos)

« Procedimientos en sus sistema para: Especificar los requusutos que se
deben de cumplir tanto en ¢l sistema como en cada una de las direcciones
0 gerencias.

¢ Todo lo que se realice serd especificado para  poder verificar su
cumplimiento y mantener registro de ello.

4. Control del Disefio. v

» Procedimientos en su sistema para el como llevar a cabo cualquier evento
de capacitacion, la clasificacion y el disefic de los programas, la
especificacion de la tecnologla que utilizard, la metodologla de reahzaclén
de los eventos.

« Estard en contacto con las direcciones o gerencias para que todos los
proyectos que estén elaborando, desde antes que se implanten, puedan
contar con el apoyo de capacitacién al momento en que se lleven a cabo.

5. Control de Documentos y Datos.

* Establecera todos los documentos que se derivan de su actividad y que se
mencionan en el punto de formatos de cada uno de los prooedlmlentos del
sistema de capacitacion y mantendré actuallzado su archivo,

» Llevara a cabo acciones con todo el personal de manera que el manejo de-

la informacién a través de documentos corresponda a las necesidades de
cada uno de los puestos,
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6. Adquisiciones.

o Ante cualquier adquisicion del equipo, materiales, tecnologia, contratos,
verificara que corresponde a las necesidades reales de sus usuarios y que
cumple con las especificaciones.

+ Coordinar el que se elaboren procedimientos para concurso con los
diferentes proveedores para oblener las mejores ventajas para la empresa
y cumplimiento de las especificaciones.

¢ Que no ingresen materiales que no le sean Utiles, fineamientos para la
contratacion de personal externo y establecida la forma en que se solicite el
apoyo para su intervencién.

« Ejecutara programas junto con el departamento de compras o
adquisiciones para que todo el personal elabore las requisiciones de forma
que cumplan con los procedimientos derivados de ‘este criterio.

7. Control de Productos Suministrados por el Cliente.

« Procedimientos para verificar que los productos o servicios que recibe de
su cliente son exactamente los que necesita. Informara delo recibido a los
usuarios de sus servicios y obtendra retroalimentacian,

8. Identificacion y Rastreabilidad (Seguimiento) del Producto.

¢ Procedimientos en donde permita tener Identificados sus productos y
visualizar el momento en donde se encuentran los programas que lleva a
cabo, que pueda encontrarse cualquier informacién que sea necesaria a
través de la evidencia documental; aplica a documentacion individual y de
fos programas.

+ Capacitaciéon puede promover el que todo el personal- cumpla con
identificar los productos que elaboran y mantenerlos en los lugares
aproplados para que no existan efrores en el uso de los mismos,

9. Control de Procesos.

« Establecera fos medios para que todas las acciones que realiza se lieven a
cabo en forma controlada, documentada y’ se cumplan: con fos objetivos
fijados,

« Capacitacién tiene la oportunidad de apoyar a todas -las 4reas de la
empresa a desarrollar las actividades que deben de realizar haciendo que
coincida el ser con el deber ser de cada puesto de trabajo

10.Inspecciéon y Prueba,

+ Capacitacién puede incluir en sus procedumentoa las mspecclones y
pruebas-que se realicen a los servicios o productos que. entregan a sus.
usuarios y verificar que cumplen con los requisitos necesanos para obtener
los resultados esperados.-

« Capacitacién, de los resultados de Inspeccion y pruebas que se realizan en
la empresa puede obtener necesidades que surgen de lievar a cabo los
procesos, '

11.Control de Equipo de Inspeccitn, Medictén y Prueba.

s Capacitacion tiene que conlemplar procadimlentos para el uso, manejo y
mantenimiento de los equipos que utiliza para que cumplan con la funcién-a.
la que estan destinados.
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« Capacitacién en combinacién con las diferentes dreas pueden establecer
programas de operacién y mantenimiento de los equipos que se utilizan en
la empresa de forma que en la forma de medir y los equipos mismos
respondan a la precision de medida acorde a la certeza que se necesite.

12.Estado de inspeccién y Prueba.

« Capacitacion tendrd identificados todos sus productos, materiales, cursos,
etc., de manera que no haya posibilidad de equivocacion en la seleccion y
manejo de los materiales.

13.Control de Producto no Conforme.

« Capacitacion dispondra los medios para que cualquier no conformidad con
las especificaciones que se presente sea eliminada a través de las
acciones o programas que este realizando.

« Capacitacion, junto con las diferentes gerencias puede formular programa,
proyectos, elc., segin sea necesario para que se corrijan las no
conformidades que se presentan en la empresa.

14.Acciones Correctivas y Preventivas.

« Se incluird en los procedimientos del sistema de capacitacién la forma de
llevar a cabo las acciones cofrectivas y preventivas necesarias, después de
su analisis.

¢ Se eliminaran y prevendran no solamente los sintomas, sino las causas
que provequen cualquier intervencién que se requiera como accién
correctiva, tanto del sistema como de las actividades de la empresa, y se
documentaran.

15.Manejo, Aimacenamiento, Empague, Conservacién y Entrega.

» Capacitacion prevera la entrega de documentacién que le corresponda en
la arganizacion, lo misno que en los eventos, con los destinatarios de sus
servicios.

» Propiciara que lleguen los materiales en estado de ser utilizados conforme
a las necesidades de cada evento o programa,

16.Control de Registros de Calidad.

¢ E! sistema de capacitacién especificard todos los registros o documentos
que se derivan de él y que conformaran su archivo para que en el momento
en que sea consultado, esté actualizado y contenga la evidencia
documental del buen funcionamiento del sistema y de los resultados.

17.Auditorias Internas de Calidad.

s El sistema de capacitacién debera contener un procedimiento para la
realizacién de auditorias de capacitacién y el programa de auditorias para
verificar que el sistema responde para lo que fue disedado y se
eslableceran las acciones correctivas y preventivas necesarias a las
deficiencias encontradas en el mismo.

« De las auditorias internas y externas practicadas a la empresa se obtiene
informacion importante para poner en accién programas que afectan
directamente al desempefo de las Direcciones o Gerenclas. Son datos
prioritarios las deficiencias, para el diagndstico de necesidades.

5
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18.Capacitacion.

o Este criterio muestra la necesidad imperiosa de capacitacion en cualquier
organizacidén como medio para dar los resultados que se tienen que dar en
cada puesto de trabajo.

« Sittia a la capacitacion camo el apoyo para poder lograr Ios resultados de la
empresa con calidad.

« Implica que se lleve a cabo con base a estindares especificados de
desempeiio y soportado por un sistema de capacitacion.

¢ La capacitacion es responsabilidad de todos y cada uno de los que
participa en la organizacion. El drea de capacitacion es la que proporciona
los medios para que se lleve a cabo.

19.Servicio,

» Capacitacion debera estar atenta a que todo lo que se realiza tenga el
punto de vista de la unidad de salida, los resultados, €l cliente, el usuario
interno y externo; para satisfacer las necesidades del mismo.

» Capacitacion debe de promover todas aquelias acciones que estan en
funcion de aprender a cambiar, a no estar en funcion del proceso sino de
dar satisfaccion a las necesidades y resultados de los clientes.

20.Técnicas Estadisticas.

» Capacitacion puede ulilizar herramientas estadisticas para identificar en
donde se encuentran los problemas y proponer soluciones.

« Capacitacidon puede favorecer el aprendizaje y uso de las herramientas
estadisticas en todos aquelios que lo requieran en su proceso para
mantenetrio en control o para la toma de decisiones.

Capacitacion e iSO 9000: Aprender a como dar respuesta a los requisitos del cliente
en una forma sistematizada. (Entrevista con el Lic. Leon Paniagua Blanco sobre “Las
Funciones del Psicélogo en la Calidad y Normas 1SO 9000").

Los estudios y teorias de autores que como Moreno, Mc Gregor, Likert, Argyris.,
Blake y Bennis, han dado lugar a nuevas concepciones sociales administrativas y
humanas tenlendo como caracteristicas principales las siguientes:

1. El estudio de la organizacion se enfoca multidisciplinariamente, asi encontramos
aportaciones de la psicologia, sociologia, politica, administracion, etc.

2. En los dltimos afios ha nacido una corriente que critica la organizacion tradicional
y enfaliza sus aspectos humanos.

3. Parece existir comtn acuerdo a la necesidad de encontrar nuevos modelos de
administracién y de organizacién que ademas de ser eficaces; permitan y faciliten
la satisfaccion y el desarrolio de los individuos en la organizacion.

4. Posiblemente una de las caracteristicas mas -sobresalientes de Jos nuevos
enfoques para estudiar a organizacién sea la aplicacion de las ciencias humanas.

La gente es el (nico recurso que permite una transformacion vy mejoramlenlo
(Paniagua, B.L. Modulo del Diplomado “Sistemas Aplicados a la Capacitacién, al
Aprendizaje y al Alto Desempefio”. AMECAP-96).
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TERMINOS GENERALES.

Producto: E! resultado de actividades o proceso. El término producto incluye e!
servivio, hardware, materiales pracesados, software o una combinacion de los mismos.
Un producto suele ser tangible o intangible, o una combinacién de los mismos. El
producto puede ser intencionaio no intencional.

Sewvicio: Es el resultaco generado por actividades en la interface entre el proveedor
y el cliente y por las actividades internas del proveedor para satisfacer Jas necesidades
dei cliente.

Estructura Organizacional: Las responsabilidades, autoridad y relaciones,
configuradas de acuerdo a una estructura, a través de ta cual un organismo
desempeiia sus funciones.

Cliente: El receptor de un producto suministrado por el proveedor.. En una situacién
contractual, el “cliente" puede ser llamado el "comprador”. El "cliente" puede ser por
ejemplo el tltima constmidor, usuario, beneficiario o comprador,

Proveedor: Organismo que suministra un producto a un cliente. En .una situacién
contractual, el "proveedor” puede ser llamado el "contratista”. ‘El "proveedor”, puede
ser por ejemplo, el productor, distribuidor, ensamblador u organizacion de servicio.

Comprador: El receptor de un producto suministrado por el proveedor (contratista),
en una situacién contractual.

Contratista: Organismo que -suministra un producto al cliente en una: situacién
contractual, ’ ‘

TERMINQOS RELATIVOS A LA CALIDAD.

CALIDAD: Conjunto de caracteristicas de un elemento que le confiere. la. aptitud
para satisfacer necesidades explicitas e implicitas.

La obtencion de una calidad satisfactoria involucra lodas ias etapas del ciclo de
calidad como un todo. La contribucion a la catidad de sus diferentes: etapas son
identificadas por separado para enfatizarlas, por ejemplo, calidad debida a la definicion
de- necesidades, calidad © debida al disefio del producto, calidad debida. - a
conformidad, calidad debida al soporte del.producto, a lo largo de su ciclo de vida.




Glosario

Requisitos de Calidad: Los "requisitos” cubre tanto los del mercado y contractuales,
como los requisitos internos de un organismo. Estos pueden ser desarrollados,
detallados y actualizados en diferentes fases de la planeacion.

Requisitos de la Sociedad: Son obligaciones resultantes de leyes, reglamentos,
reglas, estatutos y otras consideraciones, "Otras consideraciones” incluye la
proteccion del medio ambiente, salud, seguridad, conservacién de energia y de los
recursos naturales.

Seguridad: Estado en el cual el riesgo de dafios personales o materiales, esta
limitado a un nivel aceptable. La seguridad es unc de los aspectos de calidad.

Responsabilidad Legal de la Calidad de un Producto: Término genérico usado para
describir la obligacién de un proveedor o de otros para restituir y/o indemnizar las
pérdidas, relativas a daflos personales, materiales u otros perjuicios causados por un
producto, Las implicaciones juridicas y financieras de la responsabilidad legal de la
calidad de un producto, puede variar de una jurisdiccion a otra.

Inspeccion:  Una actividad tal como la medicién, comprobacion, prueba o
comparacién de una o mas caracteristicas de un elemento y confrontar los requisitos
especificados, a fin de establecer el logro de la conformidad para cada una de estas
caracteristicas.

Verificacion:  Confirmacion del cumplimiento de los requisitos” especificados - por
medio del examen y aporte de evidencias objetivas, . En diseflo y desarrollo, la
verificacion se refiere al proceso de examinar el resultado de una actividad dada, para
determinar la conformidad con los requisitos establecidos para esta actividad. El
término "Verificado" se usa para designar el estado correspondiente.

TERMINOS RELATIVOS A LOS SISTEMAS DE CALIDAD.

Administracién ‘de Calidad: Conjunto de actividades de la funcion general de
Administracion que determina [a polltica de calidad, los objetivos, las responsabilidades
y la implantacion de éstos por medios tales como la Planeacion de la Calidad, E!
Contro! de Calidad, El Aseguramiento de Calidad y E! Mejoramiento de la Calidad
dentro del marco de! Sistema de Calidad.

Planeacion de Calidad: Son las actividades que determinan los objetivos y
requisitos para la calidad, asl como los requisitos para la implantacion de . los
elementos del sistema de calidad.

Control de Calidad: El Control de Calidad involucra técnicas y actividades de
caracter operacional, tanto para monitoriar un proceso como para eliminar las catisas
de funcionamiento no satisfactorio en todas las fases del ciclo de calidad a fin'de.
alcanzar-la eficiencia econoémica. Efectuadas las mediciones de las magnitudes y
tolerancias que se especificaron en las normas, es necesario garantizar que todos los
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productas que salgan de las lineas de produccién sean de la calidad especificada; esta
se logra mediante un sistema de control de la calidad que se inicia desde el momento
en que se reciben las materias primas para procesarlas hasta que el producto
terminado sale al mercado, pudienda decir que un producto es bueno solamente si las
magnitudes de sus especificaciones, caen dentro del limite de tolerancia establecido
para cada uno de ellos.

Aseguramiento de Calidad: Conjunto de actividades planeadas y sistematicas
implantadas dentro del sistema de calidad, que son necesarias para dar la confianza
adecuada de que un elementa cumplira los requisitos de calidad.

Dentro de un organismo, el Aseguramiento de Calidad tiene propdsitos internos y
externos:

¢ El aseguramiento de calidad intemo proporciona confianza a la directiva del
organismo.

¢ El aseguramiento de calidad externo, en situaciones contractuales y otras
propotciona confianza al cliente u otros,

Sistema de Calidad: Es la estructura organizacional, las responsabilidades, los
procedimientos, los pracesos y los fecursos necesarios para implantar la
Administracion de la Calidad.

1. Es conveniente que e! sistema de calidad no sea mas amplio de lo necesario
para alcanzar lds objetivos de calidad.

2. Ei sistema de calidad de un organisma estd disefiado principaimente para
salisfacer las necesidades de administracién interna y es mas amplio que los
requisitos de un cliente particular quien evaltia Gnicamente la parte del sistema
de calidad que le concierne. ‘

3. Para lus propésitos de una evaluacién de calidad contractual u obligatoria,
puede requerirse la demostracion de la implantacion de elementos eSpemf icados
del sistema de cahdad

Administracién de Calidad Total: - Forma de administrar un organismo, centrada‘en
la calidad, basada en [a participacion de todos sus miembros, y dirigido al éxito a largo
plazo a través de la satisfaccion del cliente para beneficio de: los miembros del
organismo y de la sociedad.

Mejoramiento de Calidad: Son las acciones tomadas en todo el organisma para
incrementar la efectividad y la eficacia de las actividades y los procesos a fin de
proveer beneficios adicionales, tanto para el organismo como para sus clientes.

Manual de Cafidad: Es un documento que establece la  politica de calidad y
describe el sistema de calidad de un organismo.
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1. Un manual de calidad puede describir todas las actividades de un organismo o
solamente parte de e!a. E! titulo y alcance del manual reflejan el campo de
aplicacion.

2. Un manual de calidad hara referencia como minimo a:

¢ La politica de calidad.

¢ Las responsabilidades, auloridad, interrelaciones del personal que
gestiona, ejecuta, verifica o revisa un trabajo que afecte a la calidad.

« Los procedimientos e instrucciones de!l sistema de calidad.

o Las disposiciones para la revisién, actualizacion y control del manual.

3. El manual de calidad puede variar en profundidad y formalo para adaplarse a las
necesidades de un organismo. Este puede constituirse de uno o mas
documentos.

TERMINOS RELACIONADOS A HERRAMIENTAS Y TECNICAS.

Certificacién de la Calidad: Después de confirmar que todos los productos salen
con la calidad establecida, de acverdo a las mediciones realizadas, conforme a las
magnitudes ‘especificadas en la norma, la Direccién General de Normas, como
organismo oficial acreditado del Gobierno Federal, comprueba y certifica si el producto
cumple con las especificaciones de la norma correspondiente; a esta accidn se le llama
Certificacion de la Calidad.

Costos Reiativos a la Calidad: Son los costos en que se incurre en asegurar una
calidad satisfactoria y proporcionar confianza, asf como las pérdidas incurridas cuando
no se logra la calidad satisfactoria. Los costos relativos a la calidad son clasificados
dentro de un organismo seguin sus proplos criterios. Algunas pérdidas son dificiimente
cuantificables pero pueden ser muy significativas, como la pérdida de preferencia de
los clientes.

Perdidas Relativas a la Calidad: Son las pérdidas causadas por !a falta del logro de
la potencialidad de los recursos en procesas y actividades. Algunos ejemplos de
pérdidas relativas a la calidad son la pérdida de satisfaccion del cliente, pérdida de
afiadir un mayor valor al cliente, al organismo o a la sociedad, asi como el desperdicio
de recursos y materiales. - ’

Evaluacién de la Calidad: Analisis sistematico con el fin de determinar en que
medida un elemento es capaz de salisfacer los requisitos especificados. Una
evaluacion de

calidad puede ser utlizada para determinar la capacidad de la calidad de un proveedor.
En este caso, dependiendo de las circunstancias, el resultado de una evaluacidn de
calidad puede ser usado para propésitos de calificacion, aprobacién, registro o
acreditacion.
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Auditorias de Calidad: Examen sistematico e independiente para determinar si las
actividades de calidad y sus resultados cumplen las disposiciones preestablecidas y si
éstas son implantadas eficazmente y son apropiadas para alcanzar los objetivos. Un
propésito de la auditoria de calidad, es evaluar la necesidad de mejoramiento o accion
correctiva. Una auditoria no debe confundirse con actividades de vigilancia de la
calidad o de inspeccion, efectuadas con el propdsite de control de proceso o
aceptacidn del producto. Las auditorias de calidad pueden ser efectuadas con
propasitos internos o externos.

Accién Correctiva; Accidn tomada para eliminar las causas de una no conformidad,
defectos u otra situacién indeseable existente a fin de prevenir su recurrencia. Existe
una diferencia entre "correccidn" y "accion correctiva”.  Correccidn se refiere a
reparacién, retrabajo o ajuste y en general a la disposicion de una no conformidad
existente. Accion correctiva se refiere a la eliminaciéon de la causa de una no
conformidad.

La Promoclén de la Calidad: Es constante y se impulsa mediante la difusion a
fravés de cursos, seminarios y publicaciones especializadas, que se destinan a
productores, técnicos, trabajadores y consumidores. (NMX-CC-1:1995 . “Administracion
de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad, Vocabulario").
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