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OBJETIVO

Lograr la participacién activa y asertiva del factor humano sensibilizandolo
para realizar en el menor tiempo posible la preparacion de todos los
documentos correspondientes, para la instauracion de la Norma 1SO 9000.

HIPOTESIS

Logrando sensibilizar y concientizar a la gente, de que su participacion es de
vital importancia, se podra blecer la participacién de todo un equipo de
trabajo para llegar al objetivo primordia! que es la certificacion de la Norma
1SO 8000.




PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En los tiempos actuales en los que se presenta con gran auge la calidad y la
productividad, las empresas productoras con Visidn de crecimiento y
desarrollo, deben prepararse con gran ahinco para estar siempre en niveles
competitivos, hoy en dia es importante contar con la Certificacion de ta
Norma 1SO 9000 para poder tener un mercado mas amplio, tener la
oportunidad de exportar nuestros productos a otros paises y colocarnos
dentro de los proveedores confiables para cada uno de nuestros clientes.

Algunas veces nos encontramos con problemas reales que al parecer no
tienen ninguna importancia, sin embargo son barreras que se forman para
avanzar a la brevedad en cualquier cambio que se quiera realizar para
mejorar el proceso existente en !a organizacion, en este caso en especial se
trata de la instauracion de la Norma 1SO 900, esta es una empresa en donde
se esta invirtiendo mucho tiempo para lograr calificar para 1SO 9000, debido
a que {os integrantnss que colaboran en la organizacion desconocen cual es la
magnitud de la importancia que tiene esta certificacion, o se niegan a
colaborar en la preparacion de su descripcion de puestos y procedimientos
correspondientes a su area, 0 NO cuentan con el tiempo necesario para
realizar 108 avances de los requerimientos solicitados para la certificacion.

En cualquiera de los casos tienen miedo al proceso de cambio, que puede

implicar varios movimientos suaves © bruscos dentro de la organizacion y con
su personal.



INTRODUCCION

En los tiempos actuales en l0S que se presenta con gran auge la calidad
y la productividad, las empresas productoras con vision de crecimiento y
desarrollo. deben prepararse con gran ahinco para estar siempre en
niveles competitivos, hoy en dia es importante contar con la Certificacion
de la Norma ISO 8000 para poder tener un mercado mas amplio, tener la
oportunidad de exportar nuestros productos a otros paises y colocarnos
dentro de los proveedores confiables para cada uno de nuestros clientes.

México atraviesa una de las etapas mas importantes de la historia
moderna. Con el tratado de Libre Comercio, la reciente apertura de
fronteras y la globalizacion de la economia mundial, las empresas
mexicanas se encuentran frente al reto de competir en un mercado que
demanda la satisfaccion total de sus necesidades.

En busqueda de nuevas oportunidades, |la calidad de los productos se
manifiesta como un factor fundamental para {a supervivencia y el
crecimiento.

Dentro de este marco de transformacion, las normas I1SO 9000 se
proyectan como una her ienta indisp ble para las empresas que
buscan integrar a sus sistemas de calidad, los principios que fortalezcan
el compromisc de ofrecer consistentemente a sus clientes, productos o
servicios con los mas altos estandares de catidad.




Es precisamente en este tiempo, que el recurso humano se confirma
como factor clave en el quehacer productivo de cada dia y unico
elemento capaz de intervenir directamente en {a transformaciéon dé& su
propio entorno; ia modernizacién de México exige fundamentaimente de
trabajadores  calificados, técnicos especializados, supervisores
competentes y directivos capaces y comprometidos para desempefiar
con habilidad y eficacia sus labores e influir decisivamente en el
desarrollo, evolucion y futuro de su empresa y de nuestro pais.

olid en los nivel de

Para esto se requiere lograr incrementos
calidad y productividad de todo el personal que ayuden al mejoramiento
de su nivei de vida en paraleloc a la superacion sistemitica de la
organizacién; sé6lo a través de procesos y estrategias educativas ser#
posible generar los conocimientos y nuevas actitudes a que obliga la
“modernizacion”.

Basicamente en el capitulo 1, se ampliar&n estaos conceptos, ya que la
capacitacion como elemento cuitural de la empresa y proceso continuo y
sistematico debe concebirse por todos los miembros de Ia organizacion
como un apoyo indispensable para lograr un mejoramiento constante de
los resultados, asi como facilitador del cambio y del crecimiento
individual y por ende del desarrolio sdlido de la empresa.

En el capitluo 2, el tema principal sera la sensibilizaciéon en el factor
humano, para instauracion de la norma iSO 9000, es necesario
identificar que el aspecto fundamental para realizar un cambio en ia



cultura organizacional, debe parntir de la aita gerencia. Es imprescindible
que los altos directivos conozcan la filosofia de la excelencia y acepten
que ésta es una aiternativa viable y eficaz para mejorar la calidad y
productividad en su organizacion, de lo contrario es inGtil proponer un
cambio.

Los directivos se dan cuenta de la necesidad de cambio y aceptan el
compromiso y el reto de buscar la excelencia en todos los niveles de la
empresa, a la vez que se concientizan acerca de los esfuerzos, costos y
tiempo que requiere un programa de esta naturaleza. La excelencia es
un proceso de capacitacion y sensibilizacibn continua, inicia con
educacion y finaliza con educacion.

Una vez que la alta direccién conoce los objetivos y alcances de un
programa de excelencia y decide implantario, los gerentes que ocupan
otras posiciones en la organizacion deber#n sensibilizarse y aceptar el
programa.

El éxito de cualquier programa participativo radico precisamente en la
participacioén de todos los miembros de ia empresa, y consecuentemente
en la integracion y relacién que exista entre todo el grupo.

Un programa de educacion en excelencia que involucre a todos los
miembros de la organizacion incluye basicamente tres etapas:

1. Inigiacién. Hacia |la excelencia, los valores, el trabajo en equipo, la
calidad y el servicio.



2. Cappcitacién. Tecnolégica, técnica y humana, que incluya
conocimientos de relaciones humanas, administracidn, calidad,
liderazgo, filosofia de la empresa, trabajo en equipo, calidad de vida,
herrarmientas de trabajo, etc.

3. Aplicgcidn. Practica de los conocimientos aprendidos en las
funciones que se desempefian en un puesto.

La primer fase de cualquier programa de mejora continua, comprende la
sensibilizaciéon, ia cudl es trascedental, pues a partir de ésta, se genera
el cambio de actitud y de valores de los intregrantes de la organizaciéon.
Esta fase implica !a comprension de nuestras raices culturales, de
nuestros valores, de los valores de la calidad y la excelencia; de la
importancia de éstos en el desarrolio del pais, de la sociedad, de ios
individuos y de la organizacién. Por lo mismo, requiere de grandes
esfuerzos y tiempo, para que todos los integrantes de la empresa
asimilen la relacién de la excelencia individual con ia de la organizacion;
asi como la necesidad de anteponer el servicio y la calidad a los
rendimientos e intereses personales.

En el capituio 3 se identificaran ios conceptos y definiciones de calidad,
aseguramiento de calidad, que significa la Norma 1SO 9000, etc.

Con el logro de la certificacion se disminuiran los costos del producto.
debido a que se evitaran los costos de reprocesos, material de desecho,
pérdidas considerables, asi como disgustos y no conformidades por
parte de nuestros clientes, la documentacion que exige esta certificacion
es que se cuente con documentacion por escrito que avale los procesos,



en donde se registre toda la informacion con datos reales y confiables de
o que esta sucediendo en la organizaciéon, y cuando existan faillas en el
proceso, se debe identificar que fue lo que paso, quienes intervinieron en
el proceso, etc. 1ISO 9000 busca detectar los problemas y fallas antes de

que sucedan, la mejora de todas las actividades y del proceso en
general tiene como resultado el

incremento en
nuestros clientes.

ia satisfaccion de

En el capitulo 4 se reforzardn los conocimientos acerca del sistema SO
8000, que elementos constituyen la Norma, quienes participan en su
implantacion, asi como los beneficios que se obtienen en la instauracion.

El caso practico sefiala la importancia de capacitar al personal sobre ia
impontancia que tiene el Certificar para 1SO 9000, maneja un programa

de capacitacion en tiempo y costo a fin de realizar en el menor tiempo

posible la elaboracion de todos los documentos posibles para
ceartificacion y evaluacion de la Norma SO 8000.

1a
La preparacion de esta informacion serviréd como base para el desarrolio

de la empresa. E! contar con esta certificacion nos dara prestigio ante
otras instituciones que como todas las emp

buscan d en e}
mercado, ofreciendo una atencion esmerada y garantizando la compra
de sus productos,

Para los clientes es importante que se cuente con esta certificacion ya
qQue les garantizard entregas en el tiempo solicitado, en calidad y
cantidad. Se pretende avanzar en forma detallada, para cuando se

solicite la primer auditoria se cuente con grandes avances y se agilicen
los tramites de revision de la norma.




CAPITULO 1
CAPACITACION.

1.1 Concepto de capacitaciéon.

La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacisa un
cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.

Del anterior concepto y de algunas otras consideraciones se puede
deducir que en la funcion educacional adquiere, y adquirird, mayor
importancia en nuestro medio.

" El objetivo de un centro de educacion en la empresa (capacitacion
interna) se podria entender de la siguiente manera: Para que el objetivo
general de una empresa se logre plenamente, @s necesaria la funcion de
capacitacion que colabora aportando a ia empresa un personal
debidamente L ado, capacitado y desarrollado para que se
desempene bien en sus funciones, habiendo previamente descubierto
las necesidades reales de la empresa. Por lo anterior |a capacitacion es
la funcién educativa de una empresa por o cual se satisfacen
necesidades presentes y se preveen necesidades futuras respecto de la
preparacion y habilidad de 1os colaboradores.




Desafortunadamente debemos hacer frente al problema, la funcién

educativa en la empresa privada no tiene la seriedad y consistencia que
deberia tener; todavia se considera un lujo o como pérdida de tiempo y
dinero o, lo que es peor, se realiza por un simple fenémeno de imitaciéon,

carente de todo compromiso y seriedad. Uitimamente se realiza séio

como cumplimiento al mandato legal. En una palabra, no tiene la

orientacién téciica, moral y social que deberia tener. '
1.2 Importancia de la capacitacién.

Ante circunstancias como las que vive el mundo de hoy, nuestro
se modifica y nos enfrenta permanentemente a
transformacion y desarrolio. La
obligada a encontrar e

comportamiento
situaciones de ajuste, adaptacion,

empresa mexicana por o tanto, se ve
instrumentar mecanismos que le garanticen resultados exitosos en este

dinémico entorno.

o mas efi para

Promover eif conocimiento es uno de los rr
i@ cultura de trabajo y

transformar, actualizar y hacer perdurar
productividad dentro de cualquier organizacion y al mismo tiempo se
constituye en una de las responsabilidades esenciales de toda empresa
y sus directivos que habrén de resolver apoyados en la filosofia y

sistemas institucionales de recursos humanos.

" anondando en el tema, citamos a Jacques Maritain en su libro La educacién en este
& of de la edL

momento crucial: definir, de r mas pi
es guiar al ® en su desar . @ lo largo del cual va formandose
en cuanto persona humana, provista de las armas del conocimiento, de Ja fortaleza de!

juicio y de Ias virtudes morales, mientras que al mismo tiempo va enriqueciéndose con
ia herencia espiritual de la civilizacidon a que pertenece y queda asegurado frente a la

sociedad”.




El directivo mexicano debe tomar una mayor conciencia de sus
necesidades de sobrevivencia y dar atencién a su responsabitidad de
mejoramiento continuo en lo técnico, humano y administrativo a todo lo
largo y ancho de la funcibn a su cargo. En todo caso, un
aprovechamiento 6ptimo de la capacitacion se dara al cubrirse un mayor
namero de sus propositos.

Finalmente recordemos que la capacitacién o educacion organizacional
es una resporisabilidad social de la empresa y un compromiso de cada
fider directivo con su equipo de colaboradores y precisa ser llevado a
cabo a partir de una filosofia corporativa y un reconocimiento compartido
de la educacién como valor humano de orden superior.

Muchos de los diferentes problemas padecidos por una organizacion -
tanto de tipo humano como técnico- normaimente no se resueiven con la
oportunidad y eficacia necesarias. Las razones son diversas y se
agrupan basicamente en dos tipos ¥ :

1. Los problemas se desconocen, ignoran, o bien no estan claramente
definidos y, por tanto, su planteamiento y solucién no son adecuados.

2. Los problemas se conocen claramente, pero la actitud de los
ejecutivos y el ambiente cerrado de |la empresa no permiten que se
resuelvan. Estamos, entonces, frente a la clasica actitud de eludir e!
conflicto, de negar la r idad del cambio y, por tanto, de aceptar,
soportar y promover la ineficacia administrativa llamada burocracia en
sentido peyorativo.

@ Afonso Siliceo- Capacitacion y desarrollo. Pag. 34 su libro La educacion.



La experiencia ha demostrado que los cursos de capacitacion, por sus
sentidos humano y técnico y, mas aun, por el ambiente en que se
realizan, constituyen, en cierta forma, un “pano de lagrimas” y valvula de
escape para los diferentes problemas que viven los colaboradores en la

jo. Hasta el momento, son pocas las empresas que

saben aprovechar y canali osta sitt ion.

idad de su

Los cursos de capacitacion no son el Unhico ni el mejor medio para
obtener una informacion que indique la existencia de problemas y la
necesidad de tomar decisiones oportunas para el cambio. Las reuniones
periddicas de ejecutivos y colaboradores para este fin son un medio de
inestimable valor. Debe buscarse, en este caso, ia integracion del grupo
para obtener buenos resultados. En forma simple, se puede decir que
diez cabezas piensan mejor que una sola, de manera que la creatividad
que se obtiene en reuniones de este tipo es de inapreciable valor.

1.3 Tipos de capacitacién.

La capacitacién se referia originaimente a la comunicaciéon y aprendizaje
de habilidades manuales necesarias para realizar una tarea con
economia® .Gradualmente el término vino a incluir una mas amplia
gama de actividad Que va de e! mejoramiento de habilidades
hasta el desarrollo individual en ia organizacion.

® Tomado del Diccionario de Polmca y Aaminmmclon _Publica (A-F), Editado en México
por el Colegio de 1 n Ci P Publica. pag. 213-




Puede decirse, por tanto, que la capacitacion es aqueila actividad de
ensefanza/aprendizaje que tiene como propoésito fundamental ayudar a
los miembros de una organizacion a adquirir y aplicar los conocimientos,
dest . habilidad y actitudes por medio de los cuales esa
organizacion lleva a cabo sus objetivos.

Existen varios tipos o formas de Cap ién, entre

a) En aulas. conocida también como capacitacion residencial o colectiva.
b) En el trabajo.

c) Individual.

d) Externa.

T é di étodos de 16

a) Conferencia.

b) Discusion dirigida, Mesa redonda o Seminario.

c) Observacion-Experimentacion o Demostracion-Ejecucion.
d) Dramatizacion.

e) Juegos de gestion. Hay muchas ¢ de juegos de gestion que se

diferencian por su ivo, partici ion, complejidad., estructura,
puntuaciéon y método de coémputo.
La charola de entrada. Se emplea para estimular el tramite de
cuestiones cotidianas que debe resolver un participante. Este método
brinda la oportunidad de desempefiar un pape! administrativo en
condiciones de laboratorio. El alto grado de participacion personal que
experimentan los que toman parte, hace que el efecto de Ila
capacitacion tienda a ser duradero.




f) Laboratorios de relaciones humanas. También denominado ‘método
del desarrolio de |a receptividad”. Resulta eficaz, en materia de
direccién, para los niveles superiores. )

@) El método de casos. Permite al grupoc en formacion educativa la
aplicacion de nuevos conocimientos a situaciones especificas.
Estimula la discusion y la participaciéon.

h) La ensefianza programada. La ensenanza programada esta llamada a
ser la técnica sducativa del futuro debido a su bajo costo, facilidad de
comprension y aplicacion permanente. :

i) Laboratorios vivenciales y organizacionales. Ayuda al directivo a
mejorarse Como persona y como miembro de ta direccion.

Por oftra parte, los materiales educativos son instrumentos
fundamentales para la capacitacion, el uso de ellos va desde |a
sensibilizacion hasta (a instruccién por correspondencia, pasando por las
lecturas compiementarias y de estudio. Dichos materiales pueden
agruparse como sigue:

a) Materialos para preparacion de temas.
b) Materiales para uso dentro de |la sesion.
c) Materiales para lectura colateral.

d) Materiales para ensefianza programada.

Para lograr los objetivos de la capacitacion, debe contarse con las
instalaciones adecuadas y los equipos necesarios.



Un local bien acondicionado debe reunir, entre otras las siguientes
caracteristicas: a) tamafio adecuado’ al numero de participantes; b)
ventilacion e iluminacién apropiadas; c) acustica y equipos de sonido; d)
podio; e) un nimero conveniente de contactos eléctricos; f) mobiliario
suficiente, coémodo y bien dispuesto; y g) algunos elementos que den
mayor comodidad, tales como ceniceros, cafeteria, aseo constante,
‘etcétera.

En cuanto al equipo, los mas usuales y asimismo los recomendabies
son: a) pizarrén, b) rotafolio, c) franeldgrafo; d) retroproyector; e)
proyector de cuerpos opacos, f) proyector de diapositivos o fotobandas;
g) proyector de cine; h) maquetas y modelos; I) grabadoras; j) el circuito
cerrado de television.

El pais necesita con urgencia mexicanos cada vez mejor capacitados, de
hecho necesitamos una cruzada nacional para mejorar las habilidades
de trabajo de todos y asi tendremos como resultado una mejor eficiencia
y mayor productividad.

1.4 Marco legal de la capacitacion.

En nuestro pais la teoria integral del Derecho del Trabajo y de la
Previsidon Social esta fundada en el Articulo 123 de nuestra Constitucion,
cuyo contenido identifica el Derecho del Trabajo con el Derecho Social.



El Articulo 123 en sus enunciados generales otorga a los trabajadores
los derechos a los cuales son acreedores por su trabajo, tales como las
horas de trabajo, dias de descanso, salarios, etc., asi como las
contraprestaciones que los patrones tienen obligacion de dar. Regula
también las re'aciones entre los obreros, empleados y patrones, y regula
los derechos de huelga, despidos, etc. Asegura a los trabajadores y a

sus familiares lo correspondiente para salvaguardar sus patrimonios y
bienes sociales.

Para nuestro interés constituye una importante novedad la reforma
constitucional del Articulo 123 en su fraccion Xiil, en la que se consigna
como obligacion de las empresas capacitar y adiestrar a sus
trabajadores. Por su importancia transcribimos dicha fraccion:

Articulo 123 Constitucional

Fraccion Xili. “Las empresas, cualquiera que sea su actividad estaran

abligadas a proporcionar & sus tr jadores, paci ion o

adiestramiento para el trabajo. La Ley reglamentaria determinara los
sistemas, métodos y procedimientos conforme a los cuales los patrones
deberan cumplir con dicha obligacion”.

La obli ion de i Y i

fue reglamentada oficiaimente por
el Diario Oficial de la Federacién, con fecha del 28 de abril de 1978,
entrando en vigor el mes de mayo de ese mismo afo.



1.5 Importancia de Ia participacién de los
individuos en las capacitaciones.

Es necesario mencionar que la participacion de los individuos en
cualguier curso o capacitacion es sumamente necesaria para determinar
la comunicacion, que es un importante factor que interviene en cualquier
sistema, su significado basico es el intercambio de ideas, sentimientos y
experiencias que han ido moideando nuestras actitudes y conductas

ante la vida.

Debe crearse una cultura, un espiritu de capacitacion. Todo el aspecto
formal, estructural y legal respecto a la capacitacion es necesario, es
bueno, pero no es la base de la funcién educativa eficaz. Lo que hace
que en una organizacidon exista |la capacitacion, es que el lider,
empresario o directivo, ejerza el liderazgo junto con las personas que
tienen autoridad y toman decisiones; todos elios deben ser el modelo
para crear una cultura de capacitaciéon que se adecue al mandato legal y
constitucional. No por decreto se va a dar la capacitacion, ni por su
caracter de obligacién constitucional.

Hoy por hoy los temas de calidad, excelencia y el mismo fenémeno de
modemizacion al que tanto estamos aludiendo, independientemente de
ser conceptos, herramientas, politicas © practicas, son valores; la
capacitacion es un valor y se debe hacer una llamada de atencion: los
valores generalmente los hemos entendido como algo tedrico, como algo
medio abstracto y esto no es cierto, un valor es un principio de accioén,
por ejemplo, el valor patridtico se va a dejar ver en la accién diaria, si yo
pienso en mi patria, si yo pago mis impuestos, si yo hago todo lo posible
por mejorar a mi pais, en teorias.



En este punto hay que distinguir entre el valor real que es la practica
diaria, el principio de accién y el valor teérico que es aquello en lo que
pienso. En materia de capacitaciéon sucede algo semejante, muchos en
memoranda, etc., pero muy pocos realmente |la practican y la hacen una
accién diaria, conviertiendola en un valor que debe Vvivirse
cotidianamente para tener una cuitura de capacitacion.

1.6 Beneficios internos de la Organizacion y de
los integrantes de Ia Organizacién con las
capacitaciones.

Algunas personas han afirmado que es posible motivar todo
comportamiento humano. Es necesario que el personal de la
organizacion se encuentre sumamente convencido y persuadido de que
la capacitacion va a ser de gran utilidad, mantener la comunicacion asi
como alentar ia motivacion servird de base para darle seguimiento a
cada uno de los puntos a donde queremos que llegue nuestro personal.

tos propdsitos fundamentales y los beneficios que persigue Ia

capacitacion son los siguientes:

1. Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de
ia organizacién.

2. Clarificar, apoyar y consolidar l[os cambios organizacionales.

3. Elevar la calidad del desempefio.

4. Resolver problemas.

S. Habilitar para una promocién.

6. Induccién y orientacién del nuevo personal en la empresa.

7. Actualizar conocimientos y habilidades.

8. Preparacion integral para la jubilacion.



CAPITULO 2
DEFINICION DE SENSIBILIZACION.

2.1 Concepto de sensibilizacion.

La sensibilizacibn, como el nombre o dice, implica el hacer al hombre
mas sensible (sensitivo-receptivo) hacia otros y hacerle ver como, &l
mismo, los afecta consciente o inconscientemente.

E!l escenario es un laboratorio de relaciones humanas, en donde los
individuos pueden estudiar @ incrementar su comprension de las fuerzas
que influyen en la conducta individual, en ta de grupo y en la de la
organizacion total.

El proposito de |a sensibilizacion es ayudar a que el hombre logre un
mayor conocimiento de como los seres humanos se relacionan entre si.
Esto se lleva a cabo trayendo a la auperficie aquellas barreras ocultas
que impiden las buenas relaciones humanas para un examen
consciente. Una tipica sesion es conducida por un talentoso lider ante un
pequenoc grupo de participantes. En algunos casos, el programa puede

estructurarse previamente, aunque la regla general es que la sesidn
carezca de estructura.

E! manejo de la sensibilizacion en la empresa esta basado en ia teoria
de que un ejecutivo sera mas eficaz en la motivacion y direccion de otros
Yy en su trabajo y el trabajo a través de otros, por medio de una mayor
sensibilizacion. en el entrenamiento es también conocida con los
nombres de “Laboratorio de Relaciones Humanas®,

“Dinamica de
Grupos” y “Laboratorio de Entrenamiento Gerencial™.



La gréfica gerencia (Managerial Grid) representa una forma de
sensibilizacion que se basa en la teoria desarrollada por Blake y Mount
para analizar estilos gerenciales, el objetivo es el desarrollo profesional
del ejecutivo y el d o organi ional de su empresa, a través del
andlisis de cinco estilos de direccion con diferentes orientaciones.

Los participantes aprenden diferentes estrategias de administracion, en
relacion con (a planeacion, sjecucion, supervision y seguimiento, a través
de conferencias, experimentos y estudios de grupo. Las consecuencias
del conflicto, creatividad, compromiso y comunicacion, dentro de ia
empresa, son examinados. A través del programa, los participantes
identifican diferentes estilos gerenciales con referencia a un modelo
tedrico, conocido como el Grid administrativo, que da el nombre a este
método, se ha sugerido que por lo menos dos o tres ejecutivos del
mismo nivel er; un empresa asistan, simultdneamente a un programa. ‘4

2.2 Sensibilizacién para el factor humano.
Logros y objetivos.

Normalmente todas las personas hablamos en uso del don que, junto
con el pensamiento, nos caracteriza como seres humanos; pero muy
pocas lo hacen con eficacia.

' Mc. Nultv. Nancy G. training Managers. The International Licide. Haros & Row
Publishers.



El conocimiento de |a lengua y de los significados no es suficiente para
adquirir capacidad expresiva. La facuitad para comunicarnos oralmente
supone, en principio, ciertas aptitudes (naturales o que pueden liegar a
cultivarse y desarrollarse) y una formacion especial, el dominio de
técnicas concretas “para encauzar en formas verbales el fendmeno
profundo de la expresién del hombre" ®, pero lo mas importante, lo que
debemos enfatizar, es que ei buen comunicador oral, segun reza un
antiguo aforismo, “no nace, se hace”. Si nos proponemos hablar con
fuerza persuasiva, hablaremos.

La decisiébn de hablar, la constancia, el desarrolio de aptitudes y el
conocimiento y observacion de las regias elementales de la palabra
hablada nos introduciran, ciertamente, al dominio de la comunicacion
humana y nos acercaran a nuestros semejantes.

CUALIDADES INTELECTUALES: INTELIGENCIA, SENSIBILIDAD,
IMAGINACION, MEMORIA, LAXITUD Y CULTURA.

Es suficiente poseer inteligencia media y sentido comun. Percibir,
interpretar y distinguir los fendmenos y cuestiones que se tratan;
desarrollarios analiticamente, captarlos en sus relaciones de afinidad o
diferencia con los demas temas y hallaries la ubicacion que les es
propia, dentro del contexto de nuestro mundo conocido, para
incorporarios a la experiencia.

®1C.A. Loprete, Introduccion a la oratoria moderna, 1963.



La inteligencia debe traducirse también en la busqueda y expresion de
ideas, y lograr la habilidad de poder manifestarlies con |a frase oratoria,
esto es, amplia, sonora, pero siempre clara y plicativa; desarrollar el
pensamiento para ganar en agilidad y rapidez de comprension y de
respuesta.

También es condicion la sensibilidad, entendida como la capacidad de
compartir el espectaculo de la vida y de los hombres, de experimentar
emociones y pasiones en relacion con las cosas, y de comunicar por los
sentimientos, que muchas veces mueven mas al hombre que al
raciocionio. La sensibilidad es efectiva, siempre que sea verdadera y
sometida a ia honradez en sus fines.

La imaginacién nos permite hacer creaciones originales en el momento
mismo en que hablamos, presemar las cosas con perfiles atractivos y
agradables, sin desvirtuar su esencia verdadera. Es fuente de inspiracion
para concebir las ideas en nuevas facetas: sin embargo, hemos de
cuidar que no se desborde impetuosamente y nos conduzca a
situaciones absurdas e irrealizables.

La memoria constituye, en el pensamiento coincidente de un buen
niumero de autores en comunicacion oral, el primer requisito de ia
mentalidad oratoria, no solo para tener presentes los objetivos de la
comunicacién en un momento concreto, el esquema de su desarrolio y la
secuencia de ideas, sino también para que podamos utilizar con ventaja
todos nuestros conocimientos anteriores, vivencias, experiencias propias
Yy ajenas, porque es facultad que permite retener y recordar, es manantial
de ideas y se consatituye en elemento catalizador de la fantasia, y la
memoria, como se sabe, es susceptible de mejora.
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inteligencia, sensibilidad, imaginaci6n y memoria son factores que
promueven el pensamiento reflexivo. Las grandes ideas, las
aportaciones de mayor trascendencia, los mensajes mas profundos han
sido siempre, y serdn producto de ia meditacion, si se propone ser algo
mas que un parlanchin superficial y desea abordar las cuestiones a
fondo.

Cutltivar la laxitud, esto es, la relajacion, |la serenidad, despojarse de
tensiones y desechar gestos y esfuerzos estériles en el curso del diario
vivir (solo conducen a un estado agotador e impiden la soltura muscular
necesaria) y procurar la tranquilidad para transformar la intencién de!
acto espontaneo en acto voluntario; en regular, en otras palabras, el
arrebato personal para canalizario en forma justa, iguaimente son
héabitos de los cuales resulta mucho provecho para quienes se proponen
hacer comunicacién oral.

Poseer conocimientos generales, cultura general, siempre nos ayudara a
enriquecer nuestras expresiones, ilustrarias, establecer relaciones y
comparaciones, en suma, a entender mejor el mundo que nos rodea y
encontrar las mejores soluciones a los problemas; sin embargo, el
acervo cultura no es extrictamente indispensable para comunicarnos con
eficacia; |a emotividad, inteligencia, atencion para observar los
fendmenos que acontecen nuestro alrededor, asi como el ingenio,
pueden suplir, y de hecho cubren, Ia falta de conocimientos.®

* para el estudio pormenorizado de estos temas consultese C.A. L.oprete, obra citada,
pags. 20 y sigtes.



2.3 Concientizacion e importancia de Ia
participaciéon del factor humano.

La falta de sensibilizacion en el personal, permite una serie de
reacciones que van desde el desgano y la falta de involucramiento hasta
la oposicion abierta y el sabotaje.

LA PROFESION DE VIVIR.

Abundan los seres humanos que padecen insatisfacciones en medio de
un laberinto infernal de problemas, casi siempre creados por ellos
mismos y agigantados por su imaginacion.

La primera ensefianza del arte de vivir, nos incita a ser felices, a
alegrarnos con sencillez ante ias maltiples delicias de lo cotidiano, a
disfrutar el sabor de cada instante. Epicuro, que fue maestro en ia
profesion de vivir, recomendaba gozar cads momento a plenitud, como si
ningun otro lo hubiera precedido, y ninguno mas hubiera de seguirio.

Una vez preguntaron a Ledn Tolstoi cudles eran a su parecer los puntos
de accion mas importantes en la vida de un ser humano. su respuesta
fue:

“Los puntos son tres y se refleren a ia tarea, al tiempo y a la
persona. la tarea mas importante es la que tiene por delants y en el
t Et tiempo més importants es ahora mismo. Y la

persona mas importants es lla que de .
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Ermest Moore gustaba de repetir en los seminarios de capacitacion
profesional que dirigia:

“Se tiende a suponer que la felicidad consiste en el dinero y en lo que
puede adquirirae con el dinero, erréneamente. La felicidad radica mas
bien en la entrega a un ideal que valga ia pena. También se cree que la
amabilidad y el optimismo son cualidades innatas en aigunas personas,
no siempre es asi, se& conocen casos en que la actitud amistosa y el
optimismo son resultados de un proposito y de la tenacidad”.

Un requisito indispensable de la profesién de vivir consiste en saber
amar nuestro trabajo. Y para llegar a ese saludable amor, uno debe
empezar por saber elegir su trabajo adecuado.

Feliz quién sabe hallar su trabajo apropiado. No requiere otra bendicion.
Tiene una finalidad que cumplir. La encontré y la seguird hasta su
completa realizacion.

Si usted encuentra el trabajo mas de acuerdo a sus facultades, si
reconoce su vocacion y la sigue con lealtad, nada ni nadie le impedirén

encontrar el triunfo, la serenidad y la dicha.

Trabajar en'lo que nos gusta es garantia de armonia y felicidad.
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EL DIVINO INGREDIENTE.

Existe un misterioso, magico impulso, que siendo propio del ser humano
os también considerado de naturaleza divina. Ingrediente imprescindible
del éxito, energético de los triunfadores, goce vivificante de la accién. Me
refiero al entusiasmo, factor clave en el desarrcllo pleno de la
personalidad.

Déjese entusiasmar acerca de las ventajas y excelencias del
entusi no, d | y fisico que estimulara prodigiosamente sus
potencialidades. Puede creerme que vale la pena. Porque donde
indolentes y pesimistas se estacan en la inaccion, la incertidumbre y el
fracaso, &l entusiasta piensa, lucha, imagina y crea, encuentra el camino

que lo conduce & una vida mejor.

El hombre sensato, animoso y duefio de sus emociones sabe que a fin
de cuentas el saldo de la vida le es favorable, y que en su actitud
positiva hacia ios hechos, las cosas y la gente se encuentra el principio
de la accion y el secreto de Ia felicidad.

La persona de mentalidad bien orientada se sobrepone a las

tribulaciones y no se deja llevar por la d T ion y el

La verdadera riqueza de un hombre o de una mujer no consiste en el
dinero y otros bienes materiales que puedan poseerse. A diario se repite
la historia lamentable de quienes llegaron a este mundo rodeados de
opulencia. y que al arribar a la edad aduita y no saber manejar sus
P iones las perdi ' de modo lastimoso.
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La auténtica riqueza de un ser humano radica en su aptitud para ser feliz
(la cual puede desarroliarse), en su presencia de animo para ser superior
a los contratiempos que a veces trae la vida, y en su capacidad para
anotarse éxitos y obtener bienes materiales, pero también bienes
espirituales, llevado por el dinamismo irresistible que nace de fusionar
los deseos del sano y legitimo triunfo, la armonia con la creacion, el
trabajo programado y atento, y el entusiasmo.

Aprenda a entusiasmarse, a encontrar la actitud vital y positiva que atrae
de manera infalible la dicha, la salud y la prosperidad. Para ello,
comience por limpiar de telarafas su pensamiento y su persona. Deje
que el pasado entierre los errores y fracasos del pasado, y disuelva las
lagrimas amargas de ayer. Acepte el sabio consejo de Norman Vicent
Peale. “Aléjese de las cosas gue han pasado y que ya no se pueden
remediar. Luche por alcanzar aquello que le queda por vivir. Sea sagaz.
Evite lamentarse por los errores pasados. Olvidelos y siga adelante”.
Hagalo. Y propdngase nuevas metas, metas realistas que vayan de
acuerdo a sus genuinas posibilidades personales, metas que le iluminen
e impulsen, que rescaten para usted el espléndido sabor de la
existencia. Motivese con el propdsito de dominar el arte mas importante
de todos, el de vivir, que no se olvida de prever para el futuro; pero que
tiene también en cuenta el valor que para la vida tiene el presente, un
presente que dé todo su sentido a los conceptos “aqui” y “ahora”.

LA SUSTANCIA DE LA VIDA.

“Saber distribuir y utilizar el tiempo es una disciplina que paga con los
mas altos intereses, tanto en lo econémico como en lo moral. En cambio,
el desperdicio del tiempo hace degenerar al ser humano, lo mismo en lo
material que en lo espiritual, mucho mas de io que algunos pudieran
suponer”,



Elimine las charias inGatiles en sus horas de trabajo. Asi podra hacer las
cosas mejor y terminarias mas pronto. Platicar es muy estimulante. Pero
cada acto tiens su tiempo. No permita que le distraigan, ni se convierta
en uno de ellos.

Busque mejores sistemas para realizar sus tareas con mayor eficacia y
rapidez.

Acostumbrese a programar sus actividades de cada dia. Algunas
personas ordenadas tumbran preparar el plan cotidiano mientras se
bafan, visten y arreglan. Otras prefieren disponerio 1a noche anterior,
antes de ir a la cama, en ambos casos, es recomendable anotario en
una agenda.

COMO HABLAR PARA CONVENCER.

Parte del éxito de la conversacion, la gracia. La chispa de ella, consiste
en lograr que los demas brillen, que se sientan importantes, que sean de
veras importantes ante nosotros, estimulelos a hablar. Pregunteles
acerca de si mismos. Inquiera sus puntos de vista sobre diferentes
tépicos. Aliéntelos por medio del reconocimiento sincerc y entusiasta de
las cualidades que por fuerza existen en cada uno de ellos. Motivelos en
sus profundos y fundamentales interesss. Y los estara disponiendo
favorablemente hacia usted, buen principio para el ejercicio persuasivo.

EL PODER DE LA MENTE POSITIVA.

Esta comprobado que un ser humano puede lograr lo que desea,
siempre y cuando su deseo sea sensato y definido, y ponga en él toda
su capacidad de anhelar y toda la fuerza dirigida a su imaginacion.



26

El sagaz poligrafo mexicano Alfonso Reyes expresé en alguna ocasion:
“La vision, como todas nuestras actividades organicas, merece ser
educada con un cuidado especial, para desarrcilar merced a eolla una
mejor regulacién de la mente y del cuerpo. Sin que el proposito sea
convertir necesariamente a cada ser humano en un creador de las artes
plasticas, el ensefiario a ver y a disfrutar de lo que contempla contribuird
a la formacion de su caracter y a su mas plena capacidad vital”.

DECIDASE A VIVIR.

Pocos son los seres humanos que se fijan propdsitos definidos y los
siguen con perseverancia, no a favor de las circunstancias externas, sino
aun en contra de dichas circunstancias, y de acuerdo a sus propios
principios fundamentales. Si se han propuesto seguir una carrera, la
estudian aunque tengan que trabajar por las noches para costear esos
estudios; si se esmeran en hacer mejor su trabajo, sin exigir a cambio el
reconocimiento ajeno; y si se han fijado un programa de ejercicio fisico
se sujetan a él con disciplina.

2.4 Como lograr la participacién activa y
asertiva del factor humano.

CARACTERISTICAS DE LA PERSONA ASERTIVA.

1. Se siente libre para manifestarse. Mediante sus palabras y actos
parece hacer esta declaracion. “Este soy yo". “Esto es o que yo
siento, pienso y quiero”.

2. Puede comunicarse con personas de todos ios niveles: amigos,
familiares y extrafios; y esta comunicaciéon es siempre abierta, directa,
franca y adecuada.



27

3. Tiene una orientacién activa en la vida. va tras lo que quiere. en

contraste con la persona pasiva que aguarda a que las cosas

sucedan, intenta hacer que sucedan las cosas.

4. Actua de un modo que juzga respetable. Al comprender que no
siempre puede ganar, acepta sus limitaciones. Sin embargo, intenta
siempre con todas sus fuerzas lograr sus objetivos, de modo que, ya
gane, pierdc 0 empate, consernve su respeto propio y su dignidad.

5. Acepta o rechaza en su mundo emocional a las personas:
delicadeza, pero con firmeza, establece quiénes van a ser sus amigos

con

y quiénes no.
6. Se manifiesta emocionaimente libre para expresar sus sentimientos.

evita jos dos extrernos: por un lado la represion, y por el otro la
expresion agresiva y destructiva de sus emociones.

LEN QUE SE FUNDAMENTA EL APRENDIZAJE ASERTIVO?.

El fisidlogo ruso Iman Pabio (1849-19386), es conocido mundialmente por
sus experimentos de principios de siglo. Precisé dos aspectos del
sistema nervioso, uno congénito y otro aprendido:

1. El sistema nervioso esta estructurado de tal modo que ciertos
estimuilos generan de por si ciertas respuestas. Asi, al estimulo de la
comida el perro responde con la salivaciéon, porque milenios de evolucién
han hecho que estc forme parte integral de su sistema nervioso, eso
también ocurre cuando la pupila del ojo animal y humano se modifica en

respuesta a la luz.
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El sistema nervioso humano posee también ciertas caracteristicas que
influyen en ia personalidad. Existen fuerzas bioldgicas que afectan a’
sensibilidad a los estimulos, el nivel general de energia y !a tendencia a
ciertos estados de #nimo, como |a depresion y ia agresividad.

2. Los animeles y las personas viven en relacién activa con su
ambiente y responden a los cambios del mundo exterior por medio de su
sistema nervioso. Aprende a modificar las situaciones, por sjempio, los
nifos aprenden a caminar, a hablar, a leer.

Esto es un resumen de [0 que decia Paviov al hablar de reflejos

condicionados.

Es un hecho que aun cuando las caracteristicas temperamentales tienen
su base en el sistema nervioso, se ven af d modific y
cambiadas por las experiencias vitales del sujeto.

Lo mas importante de los descubrimientos de Paviov fueron sus
conceptos de las fuerzas excitativas e inhibitorias y su accion reciproca,
recordemos que:

Excitacién es |la provocacion de una respuesta, que en caso de
repetirse facilita la formacion de nuevas respuestas condicionadas.

Inhibicién es ia suspension de una funcion o actividad de un organismo,
mediante la accién de un estimulo adecuado.
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2.8 Organizacién de equipos de trabajo para
minimizar tiempos y lograr la participacion
del factor humano en otras actividades.

PROCESO DE CAPACITACION.

Lo fundamental, en todo proceso de desarrollo, es el hombre. Cualquier
 situacion que se refiera al desarrollo del conocimiento del hombre se
puede ubicar dentro del ambito de |a cultura y se refiere a todo aquelio
que el hombre ha creado o descubierto comprendiendo por lo tanto, los
conocimientos y la tecnologia asi como el gusto artistico, sentido
humanistico, las costumbres, los valores relacionados con un aumento
en la capacidad de accién del hombre se efectua dentro de los limites

del fenomeno conocido como educacion.

Es conveniente partir de este punto y definilo para ubicarse

conceptuaimente.

EDUCACION.- “Es un proceso abierto, una secuencia de experiencias,
una serie de oportunidades de aprender en las que el sujeto esta
expuesto, de modo Mas 0 menos sistematico, a ciertos conocimientos o
hechos, la vivencia de estas experiencias propicia el cambio en el

aujeto”.

En las organizaciones se emplean otros términos, seglin se trate de
conocimientos o habilidades:
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ENTRENAMIENTO.- Significa prepararse para un esfuerzo fisico o
mental, para poder desempenar una labor.
ADIESTRAMIENTO.- La creacién o el incremento de habilidades y
destrezas para la ejecucion de tareas especificas.

principaimente de

i6n de conocimientos,

CAPACITACION.- Adqui
caracter técnico, cientifico y administrativo.

DESARROLLO.- “Es una accion de crecimiento que lleva al incremento,
mejoria y perfsccionamiento de aptitudes y actitudes del sujeto, visto

éste como un ser integral y unico”.

2.6 Participacién activa y asertiva del factor

humano.
Con frecuencia escuchamos que el principal recurso o elemento de una
empresa es o humano. Pero sin capacitacion, éste tiene ia misma

utilidad que una campana sin badajo.

El proceso educativo hacia la calidad es una de las piezas clave en la
implantacion de Calidad Total y, por tanto, debe considerarse como una
actividad permanente. Su programacién debe abarcar a la organizacion
a todo lo largo y ancho y estructurarse de acuerdo con el resto de las
actividades que se indiquen en el plan maestro.

ion y la obli i6n de impartirla son

La necesidad de recibir capaci g
imperativos que no reconocen jerarquias, sobre todo si tomamos en

cuenta que entre mas alto se asciende en la estructura, mayor es la




responsabilidad que se adquiere, pues nuestras decisiones tisnen por

ibgica consecusncia una mayor trascendencia no sb6lo en el

funcionamiento de ia empresa, sino en la vida persona! de ios miembros
que ia integran.

Al respecto, es importante recordar que la totalidad de los procesos son

disefados por la aita direccion y que ia mayor parte de los problemas
. Ademas de que son los aitos

estin p i ite en los prc
directivos quienes tienen la responsabilidad de marcar el rumbo y

sehalar el destino.

k e porque i la idea de que entre

La aclaracién anterior es
mal alto se esta en el organigrama, menos capacitacion se requiere y de

hecho hay algunos que consideran poco digno el someterse a un
proceso de este tipo. Ante este argumento tan dudoso, quizé lo que

habria que responder a algunos directivos es que lo que en verdad

ieren No os 6N, sino un poco de humildad y quizé también

algo de inteligencia.
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CAPITULO 3
CONCEPTO DE LA NORMA ISO 9000.

3.1 Conceptos y definiciones bésicas.

1809.- Son las iniciales en inglés de la Organizacion Internacional de
Estandarizacidn con sede en Ginebra Suiza que integra a los organismos
nacionales de normas de la Comunidad Europea y a mas de 91 paises

incluyendo a México ™.

180.- Teniendo como su origen la busqueda de criterios comunes para
el establecimiento y negociacién de especificaciones de calidad entre
clientes y proveedores de productos industriales, surgié la necesidad de
ir un paso atras de la nomma misma. Por lo que en el seno de la
Organizacién Internacional para la Estandarizacion (Internacional
Organization for Standarization, 1SO) surgié la necesidad de uniformar
las normas referentes a los sistemas de calidad a través de fos cuales se
asegura sl cumplimiento de los requerimientos del cliente. Para estos
fines, en 1987 se expidieron 5 normas™.

18O 9000 - Guia para la seleccién y uso de las normas de gestiéon y
aseguramiento de calidad.

Aplicables a cualquier tipo de industria,
software™ .

incluyendo el desarrollo de

m Lopez Miguel Angel, Aseguramiento de calidad basado en Ia norma ISO 9600.

® Retos y riesgos de la Calidad Total, pag. 121,
™ Hockman, Kymberly K. & Erdman, David A, Gearing, “Up for 1ISO 9000 Registration”,

Chemical Engineering, abril de 1993.
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18O 9000.- Es una serie de cinco normas internacionales sobre
assguramiento de calidad emitidas en 1987 por ISO y actualizadas en
1984, cuyo cumplimiento demuestra que una empresa aplica los
principios de las normas como base de administracion de su sistema de
calidad. La serie es revisada por un comité cada 5 aftos para manteneria
actualizada de acuerdo al desarrollo y evolucién de los sistemas de

calidad mundiales.

Es pertinente aclarar que la norma no es en si clara, dicho esto.en el
sentido de que nos es facil poner en el terreno de ja priéctica los
conceptos que tiene.

incorpora conceptos ambientalistas (muy similares a los de la norma
britanica BS. 7750) y brinda un amplio enfoque Gerencial hacia la
calidad.

En ia norma se ofrecen cuatro categorias genéricas de productos que

son: Hardware.
Software.
Materiales pesados.
Servicios.

a la norma, éstos son S000-1 y

Actuaimente 1 dos agregad
8000-2 este ultimo @s una guia genérica para la aplicacion de las tres de

De ia norrma NMX CC2 (equivalente a ISO 9000) surge ia siguiente

cofrespondencia entre las normas de la serie.
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NORMA 15O 9001
companias que necesitan

Este es el modelo aplicable para aquellas
asegurarie a sus clientes, que la calidad con la que cumplen los

requerimientos, es satisfactoria durante todo el ciclo productivo, desde ef
disefio hasta el servicio.
Esta norma aplica de manera fundamenta! cuando existe un contrato

que requiere un diseflo especifico y cuando los requerimientos del
producto son establecidos en términos de su comportamiento (velocidad,

capacidad, integridad).

NORMA ISO 9002

Si se tisne un dissfio o peocifl i6n per
mas apropiada. Aqui todo 0 que uno tiene que demostrar es su

ésta es la norma

capacidad de producir e instalar.

NORMA LSO 9003

El eatandar 9003, es o! mas simple de ia serie, y es un modelo que se
aplica cuando solo se tiene inspeccién final. Este estandar viene
siendo la mitad de lo que los criterios que el 9004 involucran.

NORMA ISO 8003

Esta norma trata de las Guias de la gastion de calidad y de los

elementos del sistema de calidad y esta basicamente orientada a ser
ién de las tres normas anteriores. Es

una refe iaenilai
atit en lo referante al mantenimiento que se le debe dar al sistema de

calidad.
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3.2 Evolucién del concepto de calidad.

El concepto de la calidad tal como lo conocemos en la actualidad, ha
evolucionado desde una idea de control (control de calidad), hasta llegar
a involucrar a ia sociedad en su conjunto. Independientemente de que en
Japon no todas las empresas estan usando procesos de calidad total y
en México tenemos muchas que si lo estan, la evolucién ha sido

marcada por el estilo Japonés de Calidad.

Los japoneses consideran que el TQC, es diferente al tradicional estilo
Occidental del TQM, e incluso lo ven como un concepto limitado.

Kaoru ishikawa define al TQC como:

integra tecnologias de calidad dentro de varios

El sistema que
satisfaccion del

departamentos funcionales, para asegurar la
consumidor.

En contraste con lo anterior, ios japoneses han adoptado el término
control de calidad a io largo de toda la Compania, que es un concepto
global de calidad (Company Wide Quality Control o CWQC) (amplio

control de Calidad) y que se define como:

Ei medio para proveer productos buenos a bajo costo, dividiendo los
y accioni ; Mientras se

beneficios entre los consumidores, emp
incrementa la calidad de vida de ia sociedad.
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En un sentidn mas amplio, CWQC se refiere a la calidad de la
administracién, la calidad del desempefio humano, ia calidad del trabajo
que se realiza, la calidad de! ambiente de trabajo, ia calidad del producto
y la calidad del servicio en ese orden. Teniendo siempre presente como
meta |a calidad a la sociedad e industrias, a calidad de la economia
nacional y la calidad y enriquecimiento de la humanidad.

Dado que el Aseguramiento de la calidad es una de las etapas a la
evolucion del concepto de calidad, es importante ubicario en su contexto
histérico y ver que el concepto aislado no es Otil sino dentro de un
entorno global de calidad.

LAS ETAPAS DEL CcwaQcC

ETAPA 1., INSPECCION DESPUES DE LA PRODUCCION.
Calidad Ori da al pi Y

La inspeccion después de la produccion es ia forma tradicional de control
de calidad. Usualmente las actividades de control de calidad incluyen
productos terminados y el personal de calidad es responsable de definir
las causas de los defectos, desarrollar acciones correctivas, y evaluar
los resultados.

La forma de pensar defecto-correccion, ha sido dominante en muchas
compafias occidentales.
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En algunas companias, la alta administracion continua creyendo que se

puede mej la id r lviendo problemas. Pero la realidad es que
ia calidad no se puede mejorar en compafiias que siguen la idea de
lidad de defi COrr ion.

En companias japonesas, la alta administracion audita el sisterma y no el
producto, y de esta manera pone un mayor énfasis en cambiar al
sistema para mejorar la calidad.

ETAPA 2 CONTROL DE CALIDAD DURANTE LA PRODUCCION.
Calidad Or da al pr

Ei control de calidad durante Ia produccion se basa en e! control

> del pr (CEP), of cual es muy popular. Algunas
compafias occidentales obtienen ganancias significantes en
productividad por el uso del CEP, mientras que otras no, al parecer se
debe a dos razones fundamentales:

3 El uso inadecuado de los métodos de CEP.

O Fatta de conocimiento del producto o proceso.

Cualquiera de estos dos inhibidores pueden ser mitigados a través de la
educacion y entrenamiento, el cual debera empezar en (a alta
administracion.

En esta etapa aparece la prevencién de defectos mediante el control del
proceso, la combinacion de trabajo y control en el proceso estable pero
flexible.




EYAPA 3. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD INVOLUCRANDO A
TODOS LOS DEPARTAMENTOS.
Calidad Orientada al sistema.

Se pretende identificar objetivos comunes para los distintos

departamentos haciendo trabajo en equipo.

El objetivo primordial de toda la empresa es la calidad y en torno a ella
se coordinan y unifican los esfuerzos de ias diferentes areas.

Se toma accién en base al conocimiento adquirido, y se previene el
cambio adverso creando uno benéfico, no existiendo mas los apaga

fuegos.
En esta etapa se tiene como resuitado procesos estables pero a la vez
dinamicos y la administracion del proceso y la mejora de! mismo es por

lo generai del equipo.

EYAPA 4. EDUCACION Y ENTRENAMIENTO.
Calidad Orientada a ia Gente.

En esta etapa se hace ei distingo entre educacion y entrenamiento. El
entrenamiento formal de una empresa se orienta mas a educar al
personal que a simplemente entrenario.

Con el entrenamiento sélo son modificadas sus habilidades, la educacion

enriquece la manera de pensar de la gente.
Es mas importante |a habilidad de las personas que de los procesos.



ETAPA S OPTIMIZACION DEL PROCESO PARA UNA FUNCION
ROBUSTA.
Calidad Or daaia$s

Esta etapa esta orientada a la optimizacion del disefio del proceso como
una manera de asegurar bajos costos y alta funcionalidad.

En esta etapa existe un verdadero enfoque de prevencion, ya que no
habra mejor prevencion que un disefio que enfrente las variaciones de
ios insumos del proceso.

A este tipo de funcionamiento se le flama robusto.

En esta etapa se es consciente de que, un cliente compra un producto
determinado cuando:

- Es deseable de poseer y alcanza su propdsito.
- Es funcional y robusto al medio ambiente.
- Es el mejor en caracteristicas que los productos con los que compite.

Los disefios mas robustos pueden entonces provocar los minimos dafios
a la sociedad por variaciones en la funcion.

En esta etapa se establece que, cuando la calidad de una empresa es
evaluada, es importante considerar la pérdida total causada a ia
sociedad.
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EYAPAS. EVALUACION DE LA FUNCION DE PERDIDA DE LA
CALIDAD.
C o Ori alos

Tomando en cuenta que se pretende provocar ol menor dafio a la
sociedad por la no lidad (etapa 5), en esta etapa se mide dicho dafio a

través de un concepto lamado Funcién de Pérdida.

_ Este concepto, constituye un cambio total en lo referente a calidad pues
ie da una métrica y un lenguaje cuantitativo en términos de dinero, no
solo al interior de la empresa, sino al exterior de la misma. La definicién

de esta etapa es:

Calidad es la pérdida financiera causada a la sociedad, después de que
un producto es embarcado, dicha pérdida es cuantificada en unidades
monetarias y esta relacionada con las caracteristicas funcionales del
producto, dos productos deben cumplir con determinados requisitos,
pueden estar cumpliendo con las especificaciones, pero estar causando
diferente pérdida a Ia Sociedad, por io tanto, no solo el cumplir con las
especificaciones nos asegura la Calidad."®

Las etapas 5 y 6 son las que se engloban bajo el término Iingenieria de
Calidad desarrollada por G. Taguchi.

1% Retos y riesgos de la Calidad Total, pag. 121.
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ETAPA?. DESPLIEGUE DE LA VOZ DEL CONSUMIDOR EN
TERMINOS OPERACIONALES.
Catidad Or al chi

En esta etapa, !a calidad esta orientada al disefio y al consumidor.
Esta se enfoca a establecer de manera sistematica la asignacion de
responsabilidades para desplegar la voz del cliente y traducir los
requerimientos de éste en especificaciones y parametros de disefio y
manufactura, dando mas atencion a las areas que asi lo requieren.

De manera gréfica y sencilla evalua los procesos y productos que el
cliente requiere, disena productos con un menor costo y con mejor
funcionalidad, productos realmente adaptados a las necesidades del

clients,

3.3 Concepto de aseguramiento de calidad.

Conjunto de actividades planeadas, sistemiticas y preventivas que lleva
bj de brindar la confianza apropiada de
calidad

a cabo una emp! . con el
que un producto o servicio cumple con los requisitos de

especificados.

3.4 La Organizacién I1SO.

LQUE £8 CERTIFICAR CON 1807.c Es demostrar, durants una

auditoria realizada por una empresa certificadora autorizada. que (os
principios enunciados por la norma ISO 8000 se cumplen en el sistema

de calidad de ia empresa.
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Una vez aprobada, ia empresa certificadora confirma mediante (a

entrega de un documento certificado, que la empresa ha impiantado con

éxito un sistema de calidad ISO 9000.

No es obligatorio contar con certificacion ISO 8000, sin embargo debido
a la intenss competencia derivada de |a apertura de fronteras y progreso
tecnoldgico, la supervivencia de las empresas dependers de su
capacidad para demostrar que mantienen un sistema de calidad que
satisface plenamente a sus clientes.

Cuando se obtiene el certificado de ISO 9000, la empresa -debe
demostrar caca seis meses que su sistema de calidad sigue siendo

efectivo y mejorado. El certificado puede perderse si una auditoria
demuestra que el sistema os deficiente y no cumple con los principios de

ia norma,

3.8 E! factor humano como herramienta
principal para is instauracién de la norma.

Se ha identificado que el factor principal para implantar cuaiquier sistema
as of factor humano, ya que de elios depende que ios pasos del proceso
de toda la organizacion se lilsven a cabo con responsabilidad y eficiencia,
de ellos depende también que se reduzcan los pasos a seguir debido a
que saben cudl es el tiempo que se debe invertir en cada actividad.

En algunas situaciones ni la maquinaria mas sofisticada ni la tecnologia

mas avanzada logran la perfeccién en los procesos, por que son los
individuos quienes identifican donde estamos fallando y como podemos

corregir los errores.
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3.6 Equipos de trabajo para instauracién de ia
norma.

E! objetivo de la organizacion para 'a cal e una
organizacion a través de la cual se distribuya el esfuerzo hacia la calidad

en cada nivel organizacional, segun su responsabilidad especifica en la

solucion de los problemas o en el desarrolio de proyectos de mejora y
reduccion de costos.

En esencia, 10 Que 38 hace os sobreponer a una estructura formal que
por o general esth aslinesda funcionaimente con otra informal,
destacéndose entre las caracteristicas de éata, el establecimiento de

aquipos interdisciplinarios, cuyo objetivo ea desarrollar proyecios
eatratégicos de control, mejora 0 reduccion de Costos y Que congragan a
personal de diferentes freas funcionailes, io cual hace que estos squipas
se conviertan en practicos antidotos para romper con el feudograma.

Es evidente que Ia primera estructura que se establece es el Consejo de
Calidad, integrado de preferencia por los dos primeros niveles de ia
organizacion, pues ellos con el apoyo de consuitores tendran que definir
el plan maestro de implantacion, la mision y las politicas. Asimismo,
tomando en consideracion ia importancia que tiene la calidad para la
empresa es recomendable que dicho drgano se conviernta en a instancia

mas alta de direccion y sea donde se dé seguimiento a la evolucion de
objetivos estratégicos y operativos.
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Casi de manera simuitanea se establece el comité de circulos de
calidad, que puede tener dos versiones: una para empleados y otra para
obreros y cuya funcidén sera promover la creacion de circulos de calidad,
orientar su desarrolio y dar seguimiento a sus proyectos, que estarén
vinculados a sus respectivas areas de trabajo.

El desarrollo de la organizacién para la calidad se da mediante un
proceso en cascada que parte de su cuspide hacia abajo. Elo reitera
que la calidad debe entrar por la cabeza y hace evidente la concordancia
en contenido, tiempo y direccion que debe existir con el programa
educativo para la calidad. Por ejempio, no se pueden crear equipos de

mejora cuando no se ha impartido capacitacion para el trabajo en equipo
y herramientas.

La dimensién de las empresas es un aspecto importante que debe

considerarse no sélo en el disefio de la organi 1 para la calidad que

se seleccione, sino también en la programacion del esfuerzo.

La Calidad Total no es exclusiva de empresas grandes, medianas o
pequefias, ni tampoco de organizaciones publicas y privadas, en cambio
si es exclusiva de aquellas que, sin importar el tamafio o la naturaleza

de! accionista, estén insatisfechas con su situacion y tengan el coraje de
iniciar el proceso de cambio.

El nimero de personas en una organizacion es resultado de diferentes
factores que no siempre se aprecian a primera vista, razéon por la cual se
le trata como una causa y no como un efecto.
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Para desarrollar una cultura hacia la calidad es preciso comenzar por
concientizar al individuo y a la organizacién en su conjunto sobre la
importancia gue tiene la calidad, por lo que este tipo de formacién, una
vez impartida durante una primera etapa a todo el personal, debe formar
parte del proceso de induccion del personal de nuevo ingreso.

CAPACITAR PARA EL TRABAJO EN EQUIPO.

Cabe senalar que e} propio trabasjo en equipo requiere de un
entrenamiento especifico, pues de o contrario se termina trabajando en
montén, o cual convierte en tediosa una actividad que pudo ser muy
estimulante.

Las organi iOnNes Cuyo P al en todos los niveles estdé entrenado
para trabajar en equipo y que de hecho éste es uno de sus principales
valores, adquizren una gran flexibilidad y capacidad de respuesta pues
particularmente por el carfcter interdisciplinario de los equipos de
mejora, iogran sobreponer a una estructura funcional otra interfuncional y
donde la 13 comuni i6n entre diferentes dreas es una de sus

constantes.

De ahi se desprende que una organizacion que aprende a trabajar en
equipo esté creando uno de sus activos mas importantes, ademas de
combatir una de las debilidades mas endémicas de las organizaciones:
el feudalismo.
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Crear un lenguaje comun y dotar al personal de una metodologia para
identificar y resolver problemas o emprender proyectos de mejora.

d Total nos

Cuando se habla de metodoiogia tacisti en C n
referimos en principio a las llamadas siete herramientas. En especial, ia

préctica me ha demostrado que esta ultima palabra, “herramientas”,
tiene un significado literal.

Conviene enfatizar que en términos generales |la capacitacion y el
adiestramiento, y sobre todo la que ésta imparte en el animo de
implantar Calidad Total, implica crear un poderoso activo intelectual
dentro de la empresa, que a la postre derivard en un mejor uso de sus
activos fisicos y de sus recursos financieros.

Al considerar ia capacitacién como una parte de la calidad de vida del
lead bera verse conjuntamente con otros

trabajad y o emp
elementos, entre los que pueden destacarse Ilos sistemas de
compensacion a través de los cuales se ofrezca una retribucion justa
reconociendo las habilidades recién adquiridas y los métodos de trabajo
que permitan pasar de la teoria @ los hechos. Si esto no ocurre, los
den en la practica y terminan por

programas de capaci iGN no
crear un sentimiento de frustracion en el individuo.
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CAPITULO 4
PANORAMICA DE LA SERIE ISO 9000.

4.1 El sistema a detalle.

En la actualidad aigunas empresas buscan certificacion 1ISO 8000,
porque la practica mundial [0 esta haciendo necesario para participar en
ciertos mercados en los cuales fos clientes exigen que estas normas se
adopten, de manera que se ha convertido en el camino adecuado para
abrir nuevos mercados y situarse competitivamente al nivel de las
maejores empresas del mundo. La adopcion e implantacion de un sistema
de calidad 1ISO 9000 es una herramienta indispensable para competir y
lograr ia satisfaccion de los clientes.

El tiempo de instalacion del proyecto esta determinado por los mismos
factores que afectan a! costo: el tamafio de la empresa, el cumplimiento
del actual sistema de calidad y la urgencia de su implantacion. Sin
embargo el tismpo estimado para instalar un sistema de calidad de ia
empresa puede tomar entre 8 y 18 meses.

4.2 Qué elementos constituyen Ila norma.

De ias cinco normas de la serie s6lo los modelos 8001, 8002 y 9003
pueden ser certificados, todos cuentan con veinte elementos, para la
certificacion que a nosotros nos interesa ISO 9002 diecinueve son los
elementos que abarca y son:
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. Responsabilidades de la direccion.
. Sistema de calidad.

. Revision de contrato.

. Control de disefio.

Control de datos y documentos.
Compras.

. Producto suministrado por el cliente.
. Identificacion y rastreabilidad.

. Control del proceso.

10.inspeccion y prusbas.

11.Equipo de inspeccion y prusbas.
12.Estado de inspeccion y pruabas.
13.Control del producto no conforme.
14_Acciones correctivas y preventivas.

COND DS BNS

15.Manejo, almacenamiento, smpaque y embarque.
16.Registros de calidad.

17.Auditorias de calidad.

18.Entrenamiento.

19.Servicio post-venta.

20.Técnicas estadisticas.

4.3 Quienes participan en la implantacién de la
fnormma.
Todo el personal de la empresa, desde el director general, Quien debe
demostrar su conocimiento y compromiso por cumplir el sistema y
mejorario, hasta los trabajadores de piso, responsables de ejecutar en el
area las acciones descritas en los documentos del sistema de calidad.
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4.4 Qué beneficios se obtienen con la
instalacién de la norma 1SO 8000.

LA ORGANIZACION OBTIENE LOS SIGUIENTES BENEFICIOS:

La implantacion de ISO 9000 promueve la oferta de productos o
servicios que cubren necesidades especificas, cumplen

con
especificaciones y estandares, y inf. v las P i de los
clientes.
® Ir o en Ia inf; ion de los clientes.
Simplificacion del trabajo.

Moejor lugar de la compafia con respecto a la competencia.
e Cambio cultural hacia el orden y cumplimiento.
Incremento en la eficiencia y productividad de! negocio.
Disciplina en la documentacion.

LOB CLIENTES OBTIENEN:

e Consi Cia en la calidad de los productos que reciben.

j on ia iencia de sus procesos.
o Entregas a liempo.

Disminucion en el nimero de rechazos de productos.
Aumento de la confianza hacia la empresa.
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4.5 Costo de la instauraciéon de la norma ISO
9000.

El costo de implementacion de la Norma I1SO 8000 depende
basicamente de tres factores:

- ¢De qué tamario es la empresa?.

- ¢Cuantos elementos de la norma elegida cubre el sistema de
calidad actual y que tanto se cumpile con &I?.

- ¢Con qué velocidad esta dispuesta a implantar el sistema?.

Mas de 90 paises y mas de 40 mil empresas en el mundo han obtenido
su certificacidéin y estan usando la noma. En México mas de 100
empresas han certificado, las normas de la serie han sido reconocidas
en el pais bajo el nombre NMX CC-2 al 8 equivalentes de ISO 9000 a
9004.

4.6 Calidad total como conjugacion de la Norma
1SO 9000.

CALIDAD TOTAL: Compromiso de todos en la organizaciéon.

SISTEMA DE CALIDAD: Es e! conjunto de elementos que integra a
administracién de la calidad como son: el Manual y la Politica de
Calidad, la Estructura Organizacional, los Pilanes de Calidad, los
Procedimientos y los Registros.
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CARACTERISTICAS DEL SISTEMA.

Deben definir a un buen sistema de calidad los siguientes aspectos:
e Ordenado.

o Con minimos papeles.

e Vigente.

« Accesible al responsable.

o Filexible.

o Integral.

€l sistema de calidad se encuentra formado por:

MANUAL DE CALIDAD: Es el documento mas importante del sistema de

calidad, los lineamientos que contiene deben estar orientados a cumplir
los principios de la norma seleccionada y a guiar la operacion del
sistema de calidad de !a empresa.

POLITICA DE CALIDAD: Expresa el compromiso de la maxima

autoridad de |la empresa para implantar, mantener y mejorar
contir te un a de Uik que le permita satisfacer las
necesidades de sus clientes.

PLAN DE CALIDAD: Para cada producto debe ser establecido un plan
que defina las ca de idad de ios productos que deben ser
cumplidas en cada del pr y las activi tales como
operaciones e inspecciones, para lograr este objetivo.
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PROCEDIMIENTOS: Describen claramente qué, quién, como y cuando
deben realizarse las actividades que deben realizarse para cumplir los
lineamientos descritos en el Manual de Calidad.

REGISTROS: Son Ila evidencia de ios resuftados de las actividades
realizadas para asegurar ia calidad de los productos o servicios de i{a
empresa y deben mantenerse para demostrar a los clientes y auditores
el cumplimiento y mejora del sistema de calidad.

La certificaciéon de 1SO es del Sistema de Aseguramiento de calidad de

una empresa.

QUIEN CERTIFICA:

ni intemn iffi
aval - Bureau Verits Quality international.
asi - British Standard Institute.
AENOR - Asociaciéon Espafola de Normalizacion.
| [al} i :
NACCB - National Acreditation Council of Certification Bodies.
RVC - Raad Voor de Certificate.
Al i or:
180.

Los auditores son responsables de verificar que los principios de la
norma se encuentren incluidos dentro del sistema de calidad y que se
cumpian como ha sido establecido por ia empresa.

Las auditorias internas son el mecanismo mas eficaz de seguimiento que
permite ala empresa identificar el grado de impiantacion y cumplimiento
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del sistema de calidad, de manera que pueda identificar las no
conformidades y corregirias para cumplir los lineamientos del sistema.

En una auditoria interna debe participar personal de la empresa
previamente entrenado, evaluado, calificado y certificado para realizar
auditorias de sistemas de calidad, y l0s responsables del cumplimiento
de ios elementos del sistema definidos en el Manual de Calidad de ia
empresa.

Las auditorias deben ser orientadas hacia las dreas que presentan
mayores problemas de implantacion y deben ser dirigidas por personal
ajeno a ellas.

Una vez terminada l!a auditoria y realizado el reporte de no
conformidades, cada drea debe recibir la parte que le corresponde para
definir un programa de acciones encaminadas a eliminar el problema. E|

o) ble del i a de i debera asegurarse que las
o iaciones sef sean cor idas lo més pronto posible.
El i a  de 1 de una empresa debe ser mejorado

continuamente.

La mejora de un sistema de calidad puede verse reflejada en:

o Disminuciéon de quejas de clientes.

e Aumento en el cumplimiento de entregas de materiales por.
proveedores.

¢ Disminucion del nimero de no conformidades del sistema reportadas
en cada auditoria interna.

o Menor nimero de productos desviados por problemas de produccion.
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CAPITULO S
CASO PRACTICO.

5.1 Antecedentes.

La Empresa es mexicana con tecnologia alemana, cuenta con dos anos
de experiencia recabada en una ardua investigacién, realizada en el
mercado mexicano de envases industriales, mas cuatro afios de estar
operando en of mercado.

En ésta Organizacion constantemente se da valor a la integracion y a!
trabajo en equipo.

La compafia opera bajo la guia del Director General. La responsabilidad
del sistema de aseguramiento de idad es del: da corr nente al
gerente de planta quién responsabiliza a una persona como contro! de
aseguramiento de calidad. Las lineas de mando y las lineas de
comuni ion se bk ' en el organigrama que a continuacion se
detalla, (Arexe 1.

Una vez analizados los resultados de ia investigacion y habiéndose
determinado las r i del v do, se decidid lanzar un
novedoso envase de aita que isf; ios requerimientos de

un consumidor exigente.




Anexoc 1.
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Las caracteristicas mas ventajosas por las que el producto se distingue
en e! mercado son las siguientes:

-N d > cor > de ilado wvertical y horizontal unico en el

mercado.
- Disponibles en polietileno de aito peso molecular.
- Medidas de envase y embalaje aprobadas por las Naciones Unidas.
- Aptos para productos de exportacion.
- Altamente resistentes.
- Apropiados para largos trayectos de transportacion.
- Ofrecen vaciado total.
- Seleccion de colores.
- Sello de seguridad.
- Disponibles con mirilla y grabado de contenido.

La empresa respeta y actua dentro de todas las disposiciones legales,
fiscales, iaborales y sanitarias, de la Republica Mexicana. La meta es
mantener nuestra imagen de empresa ética, seria y responsable.

MISION -

Ser una empresa que isfaga las necesidad de {a industria quimica,
alimenticia, agroquimica, veterinaria y fanmacéutica, no solo a través de
un envase, sino de todo un sistema de empaque que permita a nuestros
clientes, lograr la excelencia en la presentacion, distribucién y seguridad

de sus productos.
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Asimismo la mision de la organizacion es la fabricacion de envases de
plastico dirigidos al segmento de empaque, siendo lider en el mercado a
través de una alta productividad y competitividad de su personal y
sistema administrativo promoviendo un mejor nivel de vida de sus
integrantes y promoviendo lograr ser un agente de cambio en la
sociedad.

Hoy en dia la finalidad es competir con envases que le aean funcionales
y de diseno atractivo. Es de particular interés para ia companfia el poder
ofreceries envases que estén autorizados para contener sustancias
peligrosas que cumplan con reglamentos de exportacion de Naciones
Unidas y que ademas cumplan con los requerimientos de transportacion
y envasado.

ORIETIVOS:

La meta es mantener a la empresa en una situacién econémica y
financiera, saludable y compaetitiva, ® incrementar en forma rentable, afo
con afio, ia participacion en el mercado, siempre teniendo en cuenta que
en la economia inflacionaria en que vivimos hoy, la calidad det
crecimiento es mucho mas importante que la cantidad de crecimiento.
Dia a dia su personal seguira esforzandose por hacer de la compafia
una empresa triunfadora, que pueda cumplir a cabalidad sus
responsabilidades con clientes, emp d pro d Yy publico en
general.
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VISION.

La empresa siempre esta en busqueda de mejoras y modernidad, tanto
en la capacitacion de sus colaboradores, como en su equipo y planta
productiva; evitando con esto caer en obsolescencia. que en nuestros
dias se da tan répidamente por el cumuio de productos que surgen a
diario.

El cuidado en ia adquisicion de materiales, de primer nivel, permitira a la
organizacion ofrecer (a mejor calidad; usando lo necesario y justo
cuando se requiera, evitando asi desperdicios y factibles puntos de fuga,
lo cual ocasionaria una el iON en los c de proceso.

ta empresa se esfuerza por buscar una fuerza de trabajo orientada al
servicio, seleccionando adecuadamente al personal y guidndolo para la
busqueda de los mejores productos y servicios, para la satisfaccion de
sus clientes y compaetitividad en el mercado.

Contando con esta vision, es de vital importancia para la Organizacion ia
instauracién de la norma ISO 9000, para que a través de esta
certificacion exista mayor confiabilidad de nuestros clientes al adquirir
nuestros productos, encontrando mas y mayores oportunidades de
mercado por medio de ia exportacion de la linea de envases que se
manejan © encontrando oportunidades de maquila y desarrolio de
nuevos productos que se requieran en el mercado.
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Se espera que a mas tardar se cuenten con todos los procedimientos,
manuales, cenificados y formatos para calificar y certificar con ISO 8000
el segundo semestre del afio de 1998,

Por el momento, unicamente se cuenta con el avance de lo que es e!
Manual de organizacion, y algunos procedimientos terminados pero que
aiun no estan revisados, se requiere de seguir avanzando, sin causar
problemas a las personas que han colaborado con la instauracion dei
sistema de aseguramiento de calidad de ISO 98000, tanto en tiempo
como saturdndoles de trabajo obstaculizando sus obligaciones y el
trabajo de rutina.

Asimismo 1a Organizaciéon cuenta con la conjugacion de esfuerzos,
ideas, tecnologia (la cual es totaimente automatizada y esta considerada
dentro de las primeras en tecnologia de vanguardia), y los mejores
materiales, lo cu#l nos permite seguir ofreciendo a sus clientes los
mejores productos y el mejor servicio.

ELOSOF(A EMPRESARIAL.

Constantemente se hace un gran esfuerzo por hacer de la organizacion
una empresa rentable, que pueda cumplir a cabalidad sus
responsabilidades con accionistas, empleados, proveedores y sociedad.

Las bases de nuestra filosofia empresarial se sientan en el concepto de
“CALIDAD TOTAL" lidad que se manifi

en la mas avanzada
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tecnologia, en las técnicas mas estrictas de control de calidad, en la
adquisicion de las mejores materias primas, en el cumplimiento eficaz de
los tiempos de entrega, en el servicio encaminado a la total satisfaccion
del cliente, todo esto aunado a un complejo proceso de sistematizacion y
automatizacion administrativa y productiva que nos retroalimentan en
una constante consecucion de la Excelencia.

5.2 Propuesta de capacitacién para el logro de
la sensibilizaciéon del factor humano, en una
empresa productora de envases plasticos.

En los tiempos actuales en los que se presenta con gran auge la calidad
y la productividad, la organi ion se prep con gran esfuerzo para
estar sismpre en niveles competitivos.

Basadas en las premisas anteriores, {a organizacién lucha
constantemente para enfrentar el reto, para lo cual requiere de contar
con personas decididas y orientadas a lograr la excelencia, permitiendo a
ia Organizacién estar a la vanguardia, ofreciendo productos de las
mejores caracteristicas y con la calidad requerida para liderear un
mercado dia con dia mas disputado.
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Se propone ur plan de capacitacion para el personal de la organizacion
donde, el jetivo de la capacitacion sea la sensibilizaciéon de los

individuos, para que a través de ello se logre la certificaciéon de la norma

1SO 9000 en el menor tiempo posible.

Se pretende primero establecer una comunicacién abierta y sincera entre
los integrantes de la empresa y el moderador para que se detecte cudl
es el problema real que cada uno tiene para dar seguimiento y avance a

ia instauracion de la norma.

La certificacion en cualquiera de las normas de la serie ISO 9000
representa para la P la cor lidacion de sus esfuerzos por
alcanzar un nivel de calidad mundialmente reconocido.

d >s los principak problemas, se

Una vez anali los d y
dara seguimiento al plan de capacitacion, el cual debera ser realizado

ion, y se dividiré en dos prog . uno dirigido ai

dentro de ia org:
personal administrativo, y otro al personal obrero.
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El programa de capacitacion debera estar basado en los siguientes

puntos:
PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL

ADMINISTRATIVO DE LA ORGANIZACION.

“SENSIBILIZACION DEL FACTOR HUMANO PARA LA OBTENCION
OE i.A CERTIFICACION DE LA NORMA ISO $000”

La organizacion basada en sus premisas de productividad y eficiencia ha
decidido establecer sus principios de calidad bajo el Sistema de
Aseguramiento de Calidad de ia Norma 1SO 8000, por io cual los invita a
participar en su programs de capacitacion, para que conozcan la
importancia y el interés que se tiene en la instauraciéon de la Norma.

1. A QUIEN VA DIRIGIDO.
Este programa va dirigido al personal administrativo que iabora en

{a Organizacion.

Las dreas que estan consideradas para la primera etapa son las que a
continuacion se mencionan:

Direccion Genergl - Gerencia General. :
Direccion Administrativa - Contabilidad, Compras, Crédito y Cobranzas,

Recursos Humanos, Sistemas, Seguridad y Vigilancia.

Gerencia de Mercadotecnia - Administrativo de Ventas Locales, Admvo.

de Ventas Foraneas, Coordinadores de Bodegas, Recepcion.
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2. QUIEN IMPARTIRA LA CAPACITACION.

La capacitacion sera impartida por personal interno de Ila
Organizacion y estaré dirigida por el Director General quién sera el
responsable de transmitir al personal, la importancia que tiene el poder
Certificar para ISO 9000.

3. OBJETIVO DE LA CAPACITACION.

- Que el personal de la Organizacion identifique la importancia y
beneficios que trae consigo el poder certificar para ISQO 9000.

- Asimismo que logre identificar la importancia que tiene su participacién
en la preparacion de Ia informacidn de Ila documentaciéon
correspondiente para ISO 9000, asi como la ejecucidn de esos procesos,
ean el menor tiempo posible.

4. PROGRAMA DE SENSIBILIZACION.
El programa de capacitacion abarcara los siguientes temas:
- Planeacion estratégica de ia Organizacion.
- Areas de oportunidad.
- Sensibilizacion acerca de ISO 9000.
- importancia de la estructuracion del sistema basado en 1ISO 9000.
- Abatir costos, mejorar productividad y calidad.
- Alineacion de |las descripciones de puestos y evaluacién de desempefno
con la filosofia de Calidad Total y la participacién del personal ejecutivo
en su implantacion.

s. METODO DE INSTRUCCION.
Todo el programa estara b > en un método de instrucciéon
formal basado en materiales educati agre dos como sigue:
a) Materiales para preparacion de temas.
b) Materiales cara uso dentro de la sesién.
c) Materiales para lectura colateral.




.. "EPOCA DE INSTRUCCION.

El programa se realizara durante el ultimo trimestre del ano 1897,
con duracion de dos semanas, para evaluar los compromisos durante el
mes de Enero de 1998.

7. LUGAR DONDE SE DARA LA INSTRUCCION.

La instruccion se realizara dentro de las instalaciones de la
organizacién (sala de juntas), ubicado en el domicilio fiscal de Ia
empresa con domicilio en Tlalnepantia.

Se requiere que el lugar tenga ventilacion e iluminacion apropiada.

s. MEDIOS PARA PROPORCIONAR LA INSTRUCCION.
Los medios son los siguientes:

a) Pizarron.

b) Videos explicativos.

¢) Proyectores y laminas de instruccion.

9. COSTO DEL PROGRAMA.
Se considera un presupuesto de $ 5,000.00
el cudl! se estima los siguientes gastos:
- Tiempo de instructores.
- Tiempo del personal a capacitar.
- Materiat de apoyo.
- Gastos de papeleria.
- Gastos diversos.
- Refrescos, botanas y refrigerios.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL
OBRERO DE LA ORGANIZACION.

“SENSIBILIZACION DEL FACTOR HUMANO PARA LA OBTENCION
DE LA CERTIFICACION DE LA NORMA 13O 9000

La organizacion basads en sus premisas de productividad y eficiencia ha
decidid: sSus prir de lidad bajo el Sistema de
Aseguramiento de Calidad de la Norma ISO 9000, por lo cudl los invita a
participar en su programa de capacitacién, para que conozcan el vital

ir on la i ion de la misma.

EROGRAMA,
1. A QUIEN VA DIRIGIDO.
Este programa va dirigido al personal obrero que labora en la

Organizacion.

Las aress que estan consideradas son las que a continuacion se

mencionan:
Jefe de Piants - Gte. de Produccién, Mantenimiento, Jefes de Tumo,

Jefes de Grupo, Op , Ayud en general.

Gearencia de Trafico - Jefe de aimacén, auxiliar de aimaceén.

2. QUIEN IMPARTIRA LA CAPACITACION.
La capacitacion sera impartida por personal interno de Ia

Organizacion y estara dirigida por el Jefe de Planta.
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3. OBJETIVO DE LA CAPACITACION.
- Que el personal de la organizacion identifique las cualidades del

sistema de 1SO 9000.
- Que en sus planes a futuro exista la inquietud de colaborar don calidad

y excelencia.

- Que reconozcan los alcances que se pueden lograr con un sistema de
Aseguramiento de Calidad.

- Que reconozcan con un lenguaje sencillo y explicativo, a donde

queremos llegar.

4. PROGRAMA DE CAPACITACION.
El programa de capacitacién abarcara los siguientes temas:
- Planeaciéon estratégica de la Organizacion.
- Aseguramiento de calidad, control est: ico del proceso.
- Calidad de vida en el trabajo, calidad de vida del trabajador, beneficios

internos de la organizacion.

8. METODO DE INSTRUCCION.
Todo el programa estaré basado en materiales educativos
agrupados, como sigue:
a) Materiales para preparacion de temas.
b) Materiales para uso dentro de ia sesion.

[ X EPOCA DE INSTRUCCION.
El programa se realizard durante el mes de Noviembre del afio en

curso, con dwiacion de dos semanas, se evaluaran los compromisos y
acuerdos durante el mes de Enero de 1998.
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LUGAR DONDE SE DARA LA INSTRUCCION.
La instruccion se realizard dentro de las instalaciones de Ia
argani iéon (b 1), ub en el domicilio de la planta de la

esmprasa con domicilio en Tiainepantia.

?.

MEDIOS PARA PROPORCIONAR LA INSTRUCCION.
Los medios son ios siguientes:
a) Informacién acerca de ISO 9000.

b) Videos explicativos.
<) Proyectores y iaminas de instruccion.

COSTO DEL PROGRAMA.

Se considera un presupuesto de $ 5,000.00
®] cusl se estima ios siguientes gastos:

- Tiempo de instructores.

- Tiempo del personal a capacitar.

- Material de apoyo.

- Gastos de pzpeleria.

- Gastos diverscs.

- Refrescos, botanas y refrigerios.
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CONCLUSIONES

Los requerimientos en los negocios nunca se mantienen estiticos. Las
empresas necesitan mejorar constantemente su servicio a clientes y
desarrollar nuevos productos para capturar o mantener su participacion

en el mercado.
Es fundamental que las empresas reconozcan la importancia de. un
proceso de mejora continua en todas ias éreas, que involucre a todas las

personas de a organizacion.

de Calidad total b do en la Norma

Es necesario que en el Pr
1SO 9000, se incluyan los requisitos de capacitacién y motivacion del

personal muy completos, con recomendaciones explicitas de invitar al
personal a participar con sugerencias para mejorar el sistema de calidad.
Sugiriendo capacitacion a todos los niveles de la empresa, con las

recomendaciones concretas siguientes:

e Altos Ejecutivos, Gerentes y Jefes: para que entiendan io que es el
sistemna de calidad - y el rol que les corresponde juger -, y conozcan
ias herramientas y técnicas de que disponen para participar efectiva y
visiblemente en ia operacién de dicho sistema.

Personal Técnico: para mejorar su contribucién al éxito del sistema de
calidad. Incluir no sélo al personal con responsabilidades directas de
producir calidad, sino también los que tienen asignaciones en
“marketing”, compras, administracion e ingenieria. La capacitacién
debera enfatizar e! uso de técnicas estadisticas y de las medidas
correctoras y preventivas consecuentes.



ESTA TESIS NO BEBE
SALIB DE LA BIBLMTECA -

Supervisores de Produccion y Obreros: entrenamiento en meétodos y
adquisiciéon de destreza necesarios para desempenar sus tareas.

Motivacion al personal: La motivacion empieza con la comprensiéon de
las tareas que la gerencia espera que cada uno desempefie, y con la
sensibilizacién de cémo estas tareas son esenciales para soponar
todas las otras actividades que se efectuan en la empresa.

Parte motivacional importante en el sistema de calidad, es que la
gerencia reconozca y difunda ampliamente, las contribuciones
personales, de grupo e interdepartamentales, para que ios empleados y
sus supervisores vean qué es lo que como individuos y como equipo de
trabajo han logrado y los anime a seguir superdndose. “SIEMPRE HAY
UNA FORMA MEJOR DE HACER LAS COSAS".

Es de vital importancia considerar a 1ISO 9000, como parte integral de las
acciones encaminadas a lograr un incremento en la eficiencia y la
productividad del negocio, y no como un evento aislado. La implantaciéon
exitosa debe considerarse como el primer paso en la busqueda por
incorporar al sistema de calidad nuevas herramientas que promuevan
una evolucién hacia niveles superiores de calidad donde la satisfaccion

del cliente se encuentre garantizada.

Siendo la gerencia la unica responsable de establecer las politicas de

calidad de ia empresa y de decidir io concerniente al inicio, desarrolio
'a de calidad, debe desahcgar esta

documental e implantacion del
responsabilidad delegando y otorgando autoridad para que otros la

apoyen en el iogro de sus objetivos de calidad.
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Seguln la Norma ISO 9000, las personas que dan la confianza a su
gerencia de que consistentemente se esta logrando |a calidad de los
productos de la empresa, efectian actividades de “aseguramiento de
calidad interno”, mientras que las personas que le dan confianza al
cliente de que el sistema de calidad establecido en la empresa, io
entregarsé productos © servicios de acuerdo a sus requerimientos,
realizan actividades de “aseguramiento de calidad externo”.

La falta de sensibilizacion en el personal permitirda una serie de
reacciones que van desde el desgano y ia falta de involucramiento hasta
ia oposicion abierta y el sabotaje.

La oposicion de algunas personas de !a organizaciéon, en algunas
ocasiones se da por la resistencia al cambio, mas que por una
equivocacion de algunas personas que reaccionan, abierta u ocuita; pero
decididamente en contra de la implementacion de la administracion para
1a calidad, restandole importancia, hechandole la culpa de lo malo que
pase o presentandola como algo intil y engorroso.

Por lo tanto es importante establecer un programa de capacitacién que
permita desarroliar la implantacion de cualquier sistema de mejora, para
esto es necesario sensibilizar a todos y cada uno de los individuos de ia
organizacion, la productividad contando con las personas, es ia clave de
la excelencia, por io tanto, se requiere evaluar las habilidades y
conocimientos (tecnoldgicos, administrativos y humanisticos) de que
dispone todo el personal para afrontar e! reto de un programa de
wcia y d las r i de itacion.




EI conocimiento de la actitud de los individuos ante el trabajo, su familia,
el pais y la vida en general, asi como de sus expectativas, es un medio
de sensibilizacion e integracion hacia ia

para Qi
cultura de excelencia.

Cuando se haya logrado Ia identificacion de! individuo con Ia
organizacion y cuando se estabiezcan los valores, que son entendidos
como aquelios fundamentos morales que integran el codigo de ética de
ia empresa, que son compartidos por quienes laboran en la misma y que
rigen las acciones de todos los que en elia trabajan, entonces podremos
aplicar cualquier sistema de mejora.

Los de una emp de servicios son Ia calidad, la seguridad, la
confiabilidad y la integridad, los cuales se definen como: “La calidad es
lograr e incluso ir mas allé de las expectativas del cliente, la seguridad
cada vez que viajan con nuestros productos sin importar donde se
encuentren, la confiabilidad significa el poder garantizar a nuestros
clientes ia calidad de nuestro servicio en cualquier lugar, en cualquier
momento y en cualquier circunstancia y la integridad implica escuchar a!
cliente y siempre ponerio en primer lugar, poder otorgar un sentimiento
de respeto y compromiso hacia él y trabajar con un codigo moral

respetable y permanente”.

que también se

Establecidos estos principios es importante sefialar
lecimiento de la

requiere un plan de productividad que englobe el
Norma iSO 9000 como base de ia administracion de la organizacion,
cabe seftalar que desde hace algunos afios en México se manejan

conceptos como Calidad Total.
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Ante una severa crisis econdmica, las empresas se enfrentan a un reto
lidad era d ble para exportar y

diario para sobrevivir. Antes la c
< ios

competir; hoy la calidad es necesaria para sobrevivir, aun en
mercados locales ante una contraccion del mercado que sélo aceptara a

los mas aptos.

La Calidad Total no es aslo para grandes empresas, ni Unicamente para
empresas industriales. El Sistema de calidad Total, es util y necesario
actualmente en todas las empresas mexicanas.

b da en ia Norma de

La tecria actual sobre Cali Total
Aseguramientc de Calidad 1SO 9000, se desarrollé para estandarizar los
requisitos nacionales e internacionales de calidad. ISO 8000 tiene un
proceso independiente de revision que se basa en criterios rigurosos de
evaluacién y califica el sistema de calidad de una compafia para que le
pueda vender en forma directa a los paises del Mercado Comun
Europeo sin el gasto adicional de que un inspector independiente revise

ia calidad del producto o sarvicio.

El sistema de legido lo deben identificar todos los individuos de
ia organizacion, para logrario se puede impartir un curso de capacitacion
sobre calided, la mayor parte de los cursos de capacitacion en
Administracion de Calidad Total atribuyen la fundacion a los esfuerzos
de Dr. W.Edwards Deming y del Dr. Juran para revitalizar la economia

deprimida de Japén después de la Segunda Guerra Mundial.

TQM es: Una forma cooperativa de operar en las empresas, que se basa
en los talentos y capacidades tanto del obrero como de la direcciéon, para
mejorar continuamente la calidad y la productividad, utilizando equipos

de trabajo.
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