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RESUMEN

A través de los tiempos y debido a los cambios que se han ido suscitando a
consecuencia de la modernizacién tecnologica, la creacion de nuevas y numerosas
empresas y de las crecientes demandas de productos y servicios, la Psicologia como
ciencia ha cobrado mayor auge y credibilidad en cuanto a la utilidad de su
contribucién hacia el estudio y analisis del comportamiento humano dentro de las
organizaciones, asi como de su colaboracion para el mejor desarrolio de estrategias
sobre Calidad, Competitividad y Excelencia empresarial ; factores que coadyuvan a
generar un nuevo estilo de vida en la gente dentro de las Organizaciones, asi como
la posibilidad de competir en el mercado industrial como empresa y pais de ler.
Mundo.

Estos cambios obligan a las Organizaciones a preocupagse por ser cada vez mejores
en cuanto a la seleccion y capacitacidon de su personai, asi como a la implantacion de
normas de cahdad y a la blsqueda de una mejora continua, que les permitan su
supervivencia y competitividad en el mercado industrial.

Respecto a lo anterior, cabe mencionar que conceptos y aspectos sobre Calidad, se
estan implantando en las organizaciones cada vez con mayor demanda, ya que ésto
genera en su personal un mejor desempefio de sus actividades y comportamiento
tanto en su ambito laboral como en su vida personal.

El desarrollo de dichas teorias esta representado principalmente por autores como
W. Deming, Ishikawa, Juran y Crosby, quienes se preoctiparon por desarrollar
principios bésicos y metodologias que facilitaran al empresario el logro de la
Calidad Total en sus organizaciones, ésto liene gran importancia, ya que aquellas
organizaciones que no se pongan a la altura de los paises o empresas de 1ler.
Mundo, no lograran sobrevivir a la cada vez mas dificil competencia empresarial
por la que se esta viviendo actualmente.

Es aqui donde el papel de la Psicologia y en especifico del Psicélogo Organizacional
toman una especial importancia, ya que este profesionista, ademas de contar con
habilidades formativas e informativas que le permiten abordar dichas situaciones,
le obligan a prepararse v permanecer actualizado tanto en cuestiones de la
Conducta Humana como en Calidad, Productividad, Trabajo en Equipo, asi como
en Comercializacién, para poder responder e incursionar en los nuevos y cada vez
mayores retos que las Organizaciones le demandan ademas el de poder ser
considerado como elemento importante o agente de cambio dentro del desarrollo
de las Organizaciones Industriales.






INTRODUCCION

Con el paso del tiempo, la psicologia como ciencia que estudia el comportamiento
humano en sus diferentes expresiones y contextos, ha cobrado mayor interes y
relevancia, ya que anteriormente sélo encausaba su campo de estudio tanto tedrico
como practico hacia el drea clinica, sin embargo, a través de los afios, se ha podido
comprobar que ésta, no es la unica productiva y util para el entorno social, ya que
la aplicacion de [a psicologia en otras dreas como la educativa, social, del
aprendizaje, de rehabilitacién y el campo laboral, constituyen areas unmportanies
para el desarrollo del trabajo del psicélogo. El presente trabajo centra su interés en

la Psicologia de las Organizaciones Industriales.

Anteriormente no en todas las empresas estaban convencidos de la conveniencia
de consultar al psicologo e las organizaciones, en la acutalidad esta actitud se ha
ido modificando a favor de la aceptacién del mismo, a consecuencia del avance
tecnolégico, las crecientes demandas de productos y/o servicios y la creacion de
nuevas tndustrias, fendmenos que contribuyeron al desarrollo de la psicologua
organizacional, ya que a partir de estos cambios, surge la necesidad de estudiar v

analizar el comportamiento humano dentro de las organizaciones.

Asi, se observa que dentro de las organizaciones industriales, las actividades
realizadas anteriormente por el psicologo organizacional, como la aplicacion de
pruebas psicoméiricas, entrevistas, seleccién y capacitacion han cambiado, ya que
hoy en dia, se abordan ademaés de las anteriores, eventos y/ o situaciones cada vez
més complejos tales como: las relaciones humanas, el trabajo de equipo, la

motivacién, el liderazgo, la comunicacién y la actitud hacia el trabajo.

Estos cambios son resultado de las constantes necesidades y crisis econémicas pot
las que atraviesan las empresas, un ejemplo claro y palpable son las industrias
mexicanas, las cuales se enfrentan a importantes retos en todos sus ambitos v
principalmente, en su economia, debido a la etapa de fransicién que se vive desde
hace varios aios, la cual le ha traido como consecuencias: devaluacién de la

moneda, la deuda externa, problemas politicos, inflacién, recesion, desempleo;



ésto a su vez, ha generado acuerdos politicos como la paritcipacién de empresas en
el Actterdo General de Aranceles y Tarifas (GATT), asi como la firma del Tratado
de Libre Comercio (TLC), firmado por Estados Unidos de Norteamérica, Canada y
Meéxico, cuyo objetivo es afrontar el avance tecnoldgico y el comercio intenacional;
v donde el gobierno mexicano junto con el sector empresarial buscan ampliar su

intercambio comercial con América del Norte.

Esta apertura implica la enorme responsabilidad de producir con la mas alta
calidad y eficiencia, para estar en las mejores condiciones de enfrentar a la
competencia y actuar inmediatamente para poder subsistir y crecer como industria
u organizacion, ya que la economia de México se reactiva comercialmente, fo cual
obliga a todas las organizaciones por un lado, a estructurarse o fundirse con otras,
para soportar y resistir la competencia interna y externa; y por otro, a abastecerse
del mejor recurso humano para evitar gastos innecesarios como el que imphica la
rotacion del personal, la capacitacion inicial, una mala seleccion, etcétera; estas
circunstancias han posibilitado que el psicélogo adquiera importancia dentro de

las organizaciones.

Actualmente se identifica al pais en un momento clave para la industria nacional,
donde los empresarios tienen que cambiar sus antigiias formas de administracion
de personal y concebir que, el invertir en el desarrollo del recurso humano asi
como el implantar normas de calidad, serdn elementos claves que les garantizardn
a un futuro mediato, la eficiencia, competitividad, calidad y excelencia en todos
los aspectos y como consecuencia, su supervivencia y competitividad en el

mercado industrial.

Es importante sefialar que calidad no es simplemente un conjunto de tecnologias
que pueden ser implementadas dentro de una organizacion, sino que es un valor o
conjunto de valores que generan actitudes y comportamientos permanentes en el
trabajo, en la escuela, y/o en el hogar. Es una filosofia y un estilo de vida que
contleva a un cambio cultural a lo largo y ancho de toda la organizacion asi como
en los contextos en que se desarroila el ser humano. Para lograr ésto, se requiere
un cambio de comportamiento que sea por convicctén en todo el perscnal, ésto a

través de la transmision de una nueva serie de valores que les permitan desarrollar



v mejorar el desempeiio de sus actividades asi como el mantener un mejor estilo

de vida.

Respecto a lo anterior, diversos autores como W, Deming, P. Crosby y K. Ishikawa,
han desarrollado principios bdsicos sobre: el proceso de Calidad Total, la
proposicion de sistemas, de programas y filosofias, asi como la forma de facilitar la
obtencién de Calidad para lograr con ello, tanto la competencia comercial a nivel
nacional e internacional en las organizaciones como el generar un estilo de vida

Sptimo en la gente.

El psicologo organizacional debe conocer todas estas teorias, métodos,
procedimientos, a fin de implementar y desarrollar formas de superacion y
crecimiento en una organizacion. Por ende, han aumentado Jos requisitos con los
que debe contar para ingresar a las organizaciones. Esta oportunidad conlleva a su
vez, la obligacion de preparse, documentarse y permanecer actualizado tanto en
los aspectos que se refieren a la conducta humana, asi como a los inherentes a la
Calidad como son: productividad, compromiso, responsabilidad, trabajo en
equipo, valotes, competitividad, comercializacion, etcétera; para poder responder

satisfactoriamente a los nuevos retos y demandas que le han sido asignados.

El objetivo del presente trabajo es describir las caracteristicas y habilidades
formativas e informativas con las que debe contar actualmente el psicélogo para
fungir como agente potencial de cambio en el logro de la competitividad vy

supervivencia empresarial adoptando para ello, la filosoffa de Calidad Total.

En el Capitulo 1 se describen los antecedentes histéricos y el desarrollo de la
Pswcologia Industrial y/u organizacional. En el Capitulo 2, se expone un
panorama general de las organizaciones industriales en México, retomando
aspectos econémicos relevantes ocurridos en la dltima décacda tales como el
Acuerdo General de Aranceles y Tarifas (GATT) y la firma del Tratado de Libre
Comercio {TLC). En el Capitulo 3, se habla de las actividades, habilidades v
repertorios con los que debe contar un psictlogo que labora en el ambito
industrial. En el Capitulo 4, se analizara el por qué la Calidad es considerada

como un reto que implica un cambio, tomando como punto de partida, el conceplo



CAPITULO 1. PSICOLOGIA INDUSTRIAL Y/U ORGANIZACIONAL

La Psicologia Industrial es una disciplina que ejerce enorme influjo sobre la calidad
de vida moderna ya que el trabajo proporciona un sentido de identidad,
mejorando nuestro sentido de autoestima, de poder y pertenencia a diversos
grupos; por lo que s1 estamos poco satisfechos y motivados con €l, 1o mas seguro es
que la atencién prestada a desarrollar un buen trabajo sea muy baja, con poco
interés en realizar un esfuerzo porque las cosas salgan bien, realizando el trabajo
con fallas y buscando sélo cumplir horarios o cantidades; ésto puede afectar en fa
salud fisica y psicolégica del individuo, Es la Psicologia Industrial a quien e
concierne la decision del trabajo que se habra de realizar y la manera de ejecutarlo.
De ella dependeran asimismo, el rango final, las responsabilidades, la
remuneracién y lo que es mds importante, el tipo de satisfaccién personal que les

procure el trabajo.

1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

La Psicologia Industrial surgié a raiz de la imperiosa necesidad de resolver un
problema practico, y posteriormente, las constantes crisis y exigencias estimularon

su desarrolio e influjos erecientes.

La Psicologia tiene unos cien afios aproximadamente de iniciada, en cambio la
Psicologia Industrial se fundé formalmente a principios del siglo XX. No obstante,
aunque a ciencia cierta no se conoce como iniciaron las acciones de ésta, diversos
autores (Blum y Naylor, 1976 y, Ferguson, 1961 en Cerda y Nuiiez, 1993) coinciden
en atribuir el origen al profesor Walter Dill Scott quien en 1901 se pronuncié a faver
de las aplicaciones de la Psicologia a la publicidad y que a partir de ese momento
comenzo a escribir una serie de articulos sobre el tema, convirtiéndose en el primer

Psicslogo Industrial de Estados Unidos (Clorio y Larios, 1992).



Sin embargo, es importante mencionar que a pesar de las destacadas actividades de
Scott y sus numerosos libros publicados, algunos autores como Campos v Arvizu
1986; Reyes vy Arizmendi 1987 (en Martinez, 1988) consideran que los primeros
fundamentos de la Psicologia Industrial se encuentran en la publicacién del libro
"Psicologia vy Eficiencia Industrial” de Huge Mistenberg en 1913, restindole
méritos asi a Dill Scott, debido al hecho de que a éste, se le haya pasado por alto

hablar en sus informes, ampliamente sobre Psicologia Industrial.

Respecto a ésto, Clorio y Larios {1992) senalan que Miistenberg planteaba que la
eficiencia unplica conceptos de rendimiento y productividad como una funcién de
la participacién y esfuerzo del recurso humano, coniribuvendo asi su obra,

biasicamente a las dreas de: Seleccion, Capacitaciéon y Motivacion de los empleados.

La aceptacion de la Psicologia Industrial ha sido gradual pues desatada la Primera
Guerra Mundial (1914-1918), los paises involucrados, se encontraron con la
necesidad de superar al enemigo en el terreno militar, para lo cual recurrieron a los
psicdlogos con el objeto de encontrar a los hombres mds capacitados para las
actividades bélicas. Desarroilandose asi, dos Test de Inteligencia: Army Alpha (para
personas que sabian leer) y Army Beta (para analfabetas). El éxito de ambos Test,
indujo de inmediato a desarrollar otras como: Las Pruebas de Campo vy

Profesionales, Las Escalas de Calificacién, asi como Inventarios de Personalidad
(Blum y Naylor, 1985).

Flores y Navarrete, 1993; v French, 1986 (en Mazariegos, 1994), describen que
durante estos acontecimientos, de principios de siglo, surge el movimiento de
Administraciéon Cientifica, cuyo representante fue Frederick W. Taylor, en el cual,
por primera vez se abordaba sistemdticamente el trabajo y se le daba valor a éste.
Taylor (en Clorio y Larios, 1992) buscandoc una mayor economia y eficiencia

propuso 3 principios basicos:

a) Seleccionar los mejores hombres para el trabajo.
b) Instruirlos en los métodos mas eficientes.

¢) Conceder incentivos en forma de salarios mds altos para los mejores

trabajadores.




Taylor puso en funcionamiento su nuevo método, esperando con ello, el aumento
no sélo de la eficiencia industrial sino también el nivel de vida y de salud de los
trabajadores, no obstante, ésto se presto a malas interpretaciones, se consideré que
dichos cambios eran una forma de explotar al trabajador e incrementar la
produccién en beneficio de los propietarios, lo cual trajo como consecuencia la
antipatia de los trabajadores, asi como la motivacién de investigadores a realizar

estudios concernientes al desarrollo industrial humano (Lira, 1993).

Hacia 1924 se realizaron investigaciones enfatizando problemas de grupo como son
liderazgo, comunicacién, comportamiento intergrupal e ingenieria humana;
surgiendo asi, el interés de empresarios por conocer y aplicar a sus industrias los
grandes beneficios que aportaba la Psicolgia Industrial; un ejemplo de ello fue la
fabrica de Hawthorne de la Western Electric la cual contribuy6 al desarrollo de la
Psicologia Industrial, pues mostré con sus estudios la importancia de los factores
fisicos y motivacionales dentro de la industria, sefialando principalmente la funcién
social que cumple la empresa con el trabajador, surgiendo asi lo que se conoce como
" Bfacto Hawthorne" (Ramos, 1994),

En el periodo de la Segunda Guerra Mundial (1939), se destaca el estudio de las
situaciones de las reacciones al estrés del combate, asi como la aparicion de una
nueva rania de la Psicologia Industrial: La Psicologfa de la Ingenieria (Luthans,
1981).

El periodo de posguerra es testigo de un desarrollo continuo de la Psicologia
Industrial en campos como: Seleccion y Clasificacion del personal, Evaluacidn del
desempeino, Condiciones de Trabajo, Entrenamiento, Direccion y Psicologia de las

Organizaciones (Luthans, 1981).

Uno de los investigadores més sobresalientes en la Teoria Organizacional, fue Elton
Mayo, quien resaltd la relevancia de factores motivacionales y sociales en la
productividad y satisfaccién laboral; comenzando pot evidenciar que no era el
salarto la inica motivacion del trabajador, sino que un cierto nivel de libertad v
autogobierno en las tareas mejoraban la productividad de los talleres, ademas
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menciona que el fomento de los grupos y relaciones entre los obreros producia un
mejor rendimiento en su trabajo. Mayo toma los problemas del ser humano como
un nuevo campo de estudio muy basto y como una oportunijdad para alcanzar
progreso; por lo que se le conoce como el representante de la Hscuela de las

Relaciones Humanas (Vizquez, 1991).

Conforme se desarrrolla la Psicologia Industrial, la conceptualizacion del trabajador
cambia, ya que de ser considerado como hombre-maquina dentro de una empresa,
pasa a percibirse como parte integral de una organizacién, la cual puede cambiar o
verse modificada si un elemento, rol o actividad cambia y en donde asimismo, se
establecen relaciones interpersonales encaminadas a cumplir un objetive o metas
establecidas, por lo que las actividades desempefiadas por el Psicologo también van

evolucionando y modificandose.
Respecto a esto, Mazariegos (1994) resalta dos areas que ilustran dicha evolucion:

a) La Psicologia del Personal: encargada del desarrollo de métodos ¥
procedimientos en beneficio del reclutamiento y seleccion del personal, asi como
procesos de trabajo.

b) La Psicologia de las Organizaciones: la cual considera la influencia de factores
ambientales y su modificacién, para aumentar el rendimiento y satisfaccion

laboral en el individuo, grupos y empresa.

Il término de Psicologia Industrial en ocasiones ha sido tomade como sinénimo de
Psicologia Organizacional lo cual, podria acarrear problemas en cuanto a la
conceptualizacion de ambas asi como de las actividades desempefiadas por el
psicologo en cada una de ellas. Por lo cual, "es prudente sefialar que el €rmno de
Psicologia Industrial se usé durante muchos afos para referirse al estudio de
organizaciones industriales exclusivamente, por lo mismo resultaba restringido v/ o
excluia un sin fin de otros tipos de organizaciones como por ejemplo, las
educativas, hospitalarias, de recreacién, etcétera, Por elle, pasado el tiempo, se ha
sustituido el término de Psicologia Industrial por el de Psicologia de la Conducta

Organizacional" (Rojas, 1993 pp.15,16).



[l

De ahi que el abanico de las actividades y por consiguiente de las habilidades que
el psicélogo debe poseer, se abre cada vez mas, involucrandolo en diversas dreas,
con el fin de obtener un mejor Desarrollo Organizacional, basado éste, en
investigaciones psicolégicas que tienen gran repercusién en la época actual, y que
buscan una buena competencia empresarial, lo cual resulta necesario en cualquier

organizacién para promover y lograr su crecimiento y competitividad.

En resumen, poco a poco se ha modificado la idea que se tenia sobre la utilidad de
la Psicologia dentro de las diferentes organizaciones, ésto a consecuencia de la
necesidad que se tuvo v tiene, por entender el comportamiento humano dentro de
éstas. Por ello, en el siguiente capitulo se describrirdn algunos de los cambios que se
han generado en México durante las Gltimas décadas en cuanto a lo politico, social
y econémico y que han traido como consecuencia, crisis econémica dentro de las

organizaciones industriales y en las cuales, el Psicélogo juega un papel importante.
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CAPITULO 2. PANORAMA GENERAL DE LAS ORGANIZACIONES
INDUSTRIALES EN MEXICO.

En pleno siglo XX la aceleracién con la que se presentan cambios ambientales
provoca que cada pais busque la manera de afrontarlos, particularmente el medio
empresarial permanece alerta a cualquier transformacién que se manifieste en su
entorno y busca anticiparse a dichos cambios. Respecto a ésto, Flores y Navarrete
(1993) consideran que los roles de la inmiciativa privada, el gobierno y las
organizactones no gubernamentales han tenido cambios drdsticos; ejemplo de ello,
es la forma en que se ha dado el intercambio comercial, el cual ha ido
evolucionando desde una manera rudimentaria como el trueque, hasta las formas
mis sofisticadas de comercializacién internacional. Es por eso que a lo largo de toda
la historia ha sido importante el mantenerse a la vanguardia en los avances

tecnolégicos y comerciales, tanto para edificar una nacién como para desaparecerla.

A través del tiempo, se han unificado sociedades, naciones, pafses y continentes con
el fin de poder comercializar entre ellos y beneficiarse mutuamente, sin necesidad

de poner obsticulos que detengan la libre comercializacién de productos.

De ahi que, se hayan generado acuerdos comerciales, tales como la participacion de
empresas en el Acuerdo General de Aranceles y Tarifas, mejor conocido como
"GATT": el cual tuvo su inicto en el afio de 1986, y con él se permitié la intreduccion
de diversos productos a nuestro pais. Por consiguiente, tal acuerdo repercutio en las

empresas pequenas, medianas y grandes (Rojas, 1993).
Algunos de los objetivos principales del GATT son:

1} Que sus relaciones comerciales y econdmicas tiendan a lograr niveles de vida
mds altos.

2) La consecusién del pleno empleo y de un nivel elevado cada vez mayor del
ingreso real v de la demanda efectiva.

3) Que se promueva la utilizacion completa de los recursos mundiales,

4) El incremento de la produccion y de los intercambios de productos.
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Aunado a ésto, el gobierno mexicano junto con el sector empresarial ampliaron su
intercambio comercial con América del Norte con el fin de afrontar el avance
tecnologico y comercial internacional. Esto se logro a través del Tratado Trilateral
de Libre Comercio (TLC), firmado en 1993 entre México, Canadé y Estados Unidos.
Esta apertura implica la enorme responsabilidad de producir con calidad y
eficiencia, para estar en las mejores condiciones de enfrentar a la competencia. A

través det TLC se competird con empresas de primer nivel,

El TLC integra, no sélo normas compartidas, sino ideologias y culturas diferentes.
Para poder comprender mejor tal situacion, es pertinente conocer los objetivos que

México persigue con la firma del TLC:

1. Incrementar la calidad de los productos y servicios generales.

2. Eshtimular el crecimiento del sector ptblico, privado, cientifico y de los
consumidores.

3. Determinar las normas de caracter obligatorio.

4. Fomentar el desarrollo de los recursos humanos,
Mazartegos (1994) sefiala que con estos objetivos México pretende:

a) Avanzar a través del intercambio comercial; lo cual permitird un control
comercial que fortalezca el medio empresarial.

b) Alcanzar la modernizacién productiva, por medio de un control de calidad en vl
producto, en la organizacién y en el individuo; va que actualmente con el
desarrollo tecnologico y social, se ha generado la creciente implantacion cen
nuestro pais de una filosofia que se maneja sobre el trabajo, conocida como
"Calidad Total” .

¢) Fomentar el desarrollo del recurso humano, para que realmente se marfieste el

bienestar general en fa nacidn mexicana.

A partir de este momento, el mercado nacional mexicano se ha convertido en un
mercado internacional en el que se manifiesta una economia abierta a la eficiencia
productiva (Velazquez, 1988). Pero cabria preguntarse ahora sobre qué hacer ya que
se Hene el Acuerdo de Libre Comercio y el como trasladar éste en éxito pese d la
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inestabilidad en la economia, a distracciones que han interrrumpido el progreso
econdémico que se necesita, asi como el panorama de la competitividad y lo que ésta

implica tanto en el pais como para el sector industrial.

EL TLC NOS PRESENTA UN RETO MAS.....

Hechoen
Mérlen
SO0 0006

PREFIERO LA SONY

México, ha venido experimentando una serie de acontecimientos politicos,
econémicos y sociales en los altimos anos, los cuales han tenido un gran impacto en
el desarrollo de las organizaciones tales como: Avances tecnoldgicos, industriales,
de sistemas, comunicaciones, as{ como una serie de transformaciones que obligan al
sector empresarial a mantenerse a la vanguardia, para poder sobrevivir ante la gran
competencia nacional e internacional; ademas Villa, (1993), considera que el pais

debe enfrentar retos tales como:

¢ Deuda Externa: Que ha tenido un crecimiento de casi el 50% en los ltimos seis
aiios debido a la baja de las tasas de interés internacionales y al mejor acceso del

capital a los mercados mundiales.

e Desempleo Creciente: Tanto en la industria manufacturera como en el sector de
los servicios, debido a la reestructuracion y/o desaparicion de diversas

empresas.

o Inflacién y Recesién: Lo cual genera una disminucidén en los gastos de inversion

y consumo, asi como desequilibrio en los mercados cambiarios.



o Falta de liquidez en los mercados: Debido a la caida en las utilidades, asi como

en las inversiones de las empresas.

e La constante caida del peso frente al dolar: Como inicio de la crisis economica

que se estd viviendo.

Debido a estos acontecimientos, actualmente se vive en la preocupacion por
desarrollar alternativas que ofrezcan un mejoramiento real en la supervivencia

empresarial y que se enfoquen a una estabilidad en la economia nacional.

Se observa un panorama de grandes retos y amplias oportunidades. Las
condiciones para el cambio estin dadas y el tiempo es corto. Se requieren ajustes y
acciones inmediatas para mejorar la eficiencia y productividad, se requiere ademas,

la instrumentacién de una estrategia agil, precisa y consistente.

Por ello, las organizaciones tienen nuevas necesidades y para subsistir requieren
ofrecer servicios v/o productos de calidad; ésto para poder ser competitivos a nivel
nacional e internacional y para ello, en la actualidad, es necesario poner mayor
énfasis en el elemento mas importante dentro de las organizaciones, que es el
recurso humano, ya que su influencia es desiciva en el desarrollo, evolucion v
futuro de la organizacion. Por lo que se hace necesario adiestrar y capaciar al
personal, pues desarrollando una mejor preparacion y cultura en el trabajador, <e

logrard un incremento en el nivel de productividad (Porter, 1995},

Al entrar México a la competencia comercial mundial, las empresas se ven
obligadas a producir y elaborar productos con calidad, ademas de ofrecer servicios

de calidad tanto en las organizaciones industriales como las de servicio.

Partiendo de ésto, el papel que el Psicologo Organizacional desempefie en su lugar
de trabajo sera trascendental. Lo anterior se argumenta al considerar que no sélo se
pretencle alcanzar la calidad en la productividad, sino en cada individuo que
intervenga en este proceso. Es necesario ahora mds que nunca, que se valore el
recurso humano dentro de una organizacién y se le brinde la oportunidad de

crecer junto con la empresa.
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En resumen, el papel que el psicélogo juega actualmente, no sélo se limita a la
seleccion de la poblacién idénea para la institucion, sino que ademas, debe ser
quien mejor explique su comportamiento dentro de ella y busque Ja manera de que
sste sea funcional, al considerar el tipo de actividades que realiza en su trabajo
cotidiano y sus necesidades; también sera quien coadyuve las necesidades de las
organizaciones, de los grupos y de los individuos, ademés buscara la forma de
interrelacionarlas para alcanzar una meta en comdn. De ahi que en el sigujente
capitulo se describa el papel que el Psicologo desempena y cual debe desarrollar

dentro de las organizaciones industriales.
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CAPITULO 3. PAPEL DEL PSICOLOGO EN LAS ORGANIZACIONES
INDUSTRIALES ’

Los constantes cambios ¥ avances tecnoldgicos, asi como la creacion de nuevas ¥
numerosas industrias hoy en dia, crean la imperiosa necesidad de estudiar y
analizar el comportamiento humano dentro de éstas, ya que las personas
constituyen el sistema social interno de la organizacion industrial, ademas de ser el
elemento principal en la calidad y productividad en las empresas. Debido a estas
necesidades es importante considerar sin duda alguna, la demanda de
profesionistas cada vez mds capacitados en el logro de ésto. Dentro de estos
profesionistas se encuentra el Psicologo como miembro importante en el logro de
los objetivos de la organizacién, ya que mucho de lo que ésta Gltima pretende, estd
relacionado con aspectos como: satisfaccion y niveles de eficiencia en la empresa,
influencia de factores ambientales, capacitacién y cambio de actitudes del personal
hacia el trabajo entre otros, y estos aspectos son sin duda, de competencia para el
Profesionista del Comportamiento Humano: El Psicélogo (Cerda y Nuiiez, 1993;
Rojas, 1993).

3.1. IMPORTANCIA DE LA LABOR DEL PSICOLOGO

La psicologia es la ciencia que estudia el comportamiento humano en sus diferentes
expresiones y contextos, ademds, por medio de métodos sistemdticos de analisis

estudia la interaccién entre el individuo y el medio ambiente (Luthans, 1981).

Blum y Naylor, 1981 (en Arreguin y Zavala, 1986) consideran que la psicologia
estudia el comportamiento de los seres humanos con ayuda de metodologia
cientifica, ademds, consideran como una extension los problemas relativos a la
organizacion, es decir, a la Psicologia Organizacional; destacan también que uno de
los aspectos mas importante de la psicologia son sus conclusiones, las cuales deben
ser objetivas y basarse en datos reunidos como resultado de la aplicacién de un

procedimiento definido.



i3

Archila y Quintero (1992) sehalan que al psicologo, generalmente se le ha
relacionado como terapeuta o con actividades relacionadas al area clinica o
educativa y poco, con actividades empresariales a pesar de que en esta drea, el
elemento mas importante es el Recuso Humano, objeto de estudio de la psicologia y
por consiguiente, elemento principal con el que el psicologo desempefia sus

funciones.

El interés de la Psicologia Organizacional abarca desde el estudio de los procesos
del individuo, hasta los de la organizacién, pasando por los interpersonales. Su
preocupacién va desde las précticas para reclutar y contratar personal y los
principios administrativos, hasta las reacciones del consumidor; utilizando para

ello, los principios basicos del comportamiento humano.

Conforme han evolucionado y desarrollado las organizaciones, la atencién hacia la
psicologia organizacional también ha cambiado, dandole asf importancia a factores
interpersonales tales como: Direccién, Grupos de Trabajo Informales, Normas de
Grupo, Programas de Capacitacién; ésto posterior a labores tradicionales como:
Seleccién de Personal, Entrenamiento e Impacto del Ambiente Fisico al Trabajo.

Para mantenerse a la vanguardia de estos cambios, es necesario que el psicologo
esté al tanto de los cambios que se generan en torno a las organizaciones tomando
en cuenta a su vez, su relacién con cambios ambientales, politicos y
socivecondmicos. Ademas, debe contar con los conocimientos, habilidades y/o
capacidades que le permitan enfrentar con éxito los objetivos y metas que persigen

las organizaciones.

Partiendo del conocimiento de la naturaleza humana, de sus causas, sus
manifestaciones y reacciones, el psicélogo contribuye al mejor aprovechamiento del
Recurso Humano, en tanto que conoce los factores que motivan al personal de la
organizacion, lo cual le ayuda a la creacion de adecuados sistemas sobre incentivos,
al logro de un ambiente laboral propicio para la cooperacion, la creatividad v la
comunicacién abierta. En si, el psicélogo debe tomar muy en cuenta el aspecto
humano del trabajador, y no verlo como una pieza més de la maquinaria (Villegas,
1991).
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Asimismo, la importancia del psicologo organizacional radica en que éste puede
posibilitar el incremento de la informacién y habilidades existentes en la gente para
olevar el nivel de calidad en las Relaciones Humanas, ya que el factor humano
dentro de una organizacién, es de suma importancia para el desarrollo,

productividad y supervivencia de ésta.

En resumen, el papel del psicélogo dentro de las organizaciones, actualmente ha
cobrado mayor importancia, ésto debido a los cambios ambientales, a las crisis
econémicas, politicas y sociales, asi como a las constantes inserciones de mercados
extranjeros en el pais, lo cual origina que hoy en dia, la labor de éste, se encamine a
dar respuestas reales y efectivas a tales acontecimientos para elevar la calidad de
vida tanto del trabajador como de la organizacion misma y lograr con ésto, su

supervivencia y competitividad a nivel nacional e internacional.

3.2. ACTIVIDADES QUE DESEMPENA EL PSICOLOGO

Las funciones que desempefia el psicélogo en las organizaciones, han evolucionado
significativamente y se han hecho cada vez mas complejas a medida que trascurre
el tiempo, ésto debido a que el mundo cambia constantemente: Los sistemas
econémicos, politicos y sociales se transforman con la exigencia de nuevas
necesidades, por lo tante, empresas pequefias y poco competitivas tienden a
desaparecer rapidamente. El psicélogo de las organizaciones industriales se puede
desempeniar en diferentes dreas, las cuales pueden ser clasificadas de diferentes

formas, algunas de éstas se mencionan a continuacion:

Harrasch, 1985 (en Archila, 1992) considera que el psicélogo incursioné en la
industria para atender los conflictos obrero-patronal, la seleccién de nivel de
eficiencia, seguridad del personal, optimizacion del desarrollo de las
organizaciones, en cuanto a produccién y condiciones diversas, ademas, propone
que las funciones del psicélogo organizacional deberian ser:
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1. Definir las caracteristicas de los organismos y sistemas de frabajo nacionales,
con el proposito de identificar, medir, explicar y predecir el comportamiento
tanto individual como grupal y crear estrategias de intervencién acordes a las
necesidades del pafs.

2. Seleccion de personal.

3. Planear programas para el desarrollo de la organizacion.

4, Asesoria y capacitacion,

Ademas, sefiala que el psicélogo organizacional debe sentirse comprometido
intelectual v emocionalmente con su responsabi]idad, de esta forma, encontrara
mayor significado a su trabajo, asi como un terrreno fértil de creatividad, para

alcanzar la realizacién personal en su vida laboral.

Por su parte, diversos autores (Cerda v Nufiez, 1993; Clorio y Larios, 1992; Lira,
1993; Denette y Kirchner, 1980 En Archila, 1992 ; Mc Cellon, 1959 y Taft, 1946 en
Blum y Naylor, 1985; y Ramos, 1994) coinciden de manera general en que las
actividades que el psicologo puede desempefiar en la industria son las siguientes:

+ Analisis de Puestos: Consiste en obtener, evaluar y organizar informacién sobre
diversas tareas realizadas por el personal dentro de una organizacion, ésto con
el fin de elegir objetivamente al personal idéneo dentro de una empresa, asi
como precisar y ordenar los elementos que la conforman. Ademds, fomenta fa
jerarquizacién de los diferentes puestos de trabajo, estableciendo a la vez buenas

relaciones entre los empleados.

¢ Reclutamiento: Consiste en buscar y atraer a un grupo de personas entre las
cuales pueden seleccionarse candidatos idéneos para los puestos vacantes.
Existen dos fuentes de reclutamiento; las internas, que se localizan dentro de la
empresa  (sindicatos, archivos o  carteras personales,  familiares,
recomendaciones, por promocidén o transferencia, etcétera); y las externas, que se
localizan en instancias y organizaciones ajenas a las empresa {instituciones
educativas, bolsas de trabajo, agencias de colocaciones profesionales o

candidatos que acuden a la empresa).
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Seleccion: Consiste en elegir a los candidatos iddoneos para ocupar un puesto,
teniendo por objetivo, el analizar las habilidades y capacidades que tenen los
solicitantes para cubrir un puesto, a fin de decidir sobre objetivos gue aseguren
posibilidades de desarrollo. La seleccion se lleva a cabo de una forma
sistematica iniciando con: a) El Hlenado de una solicitud, b} La realizacion de
una entrevista inicial con caracter superficial, ¢) Evaluacién psicométrica, d}
Entrevista con el jefe inmediato, e) Encuesta socioeconémica, f) Conclusién del

psicologo, g) Examen médico y, h) Contratacion.

Induccion del personal: El proceso de induccién es una etapa que se inicia al
ser contratado un naevo trabajador, ésto tiene por objetivo fomentar la
integracién del individuo a la organizacién por medio de una explicacion
general sobre normas politicas, procedimientos y costumbres de la organizacion,

asi como los beneficios, prestaciones y trabajos a desempefiar.

Desarrollo, Capacitacién y Adiestramiento: Consiste en actividades planeadas
y basadas en necesidades reales de una empresa y orientada al cambio
conductual del trabajador. Es un proceso de ensefanza-aprendizaje orientado a
proporcionar y/o desarrollar en los individuos conocimientos, habilidades y
actitudes que les permitan eficientizar el desempefio laboral, ya sea en el puesto
actual 0 en uno nuevo; ésto significa que a través de estas actividades al
trabajador se le prepara para afrontar los avances tecnolégicos, lo cual
contribuye al aumento de la productividad, sin perder de vista su satisfaccion

personal e integracion hacia la organizacion.

Orientaciéon Personal: Consiste en la orientacion que el psicologo da al
trabajaclor en relacién a problemas de tipo personal como lo son familiares,
educativos y de relaciones interpersonales, tanto en e] trabajo como en otras
situaciones, lo cual puede estar obstaculizando el desarrollo éptimo de sus

funciones.

Motivacién Hmmana: Conocida también como Psicologia de la Ingenieria o
Ingenieria de Factores Humanos. Consiste en el andlisis de tareas y condiciones

de trabajo que realizan conjuntamente los psicélogos e ingenieros con la
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finalidad de optimizar el aprovechamiento de los recursos materiales y

humanos en las labores del trabajador.

¢ Relaciones Laborales: Se refiere al analisis de los problemas que surgen entre
las personas dentro de una organizacion y de ésta con la sociedad, asi como las
relaciones obrero-patronal, ésto con el fin de crear un ambiente laboral optimo

para la cooperacion, creatividad y la comunicacion abierta.

+ Seguridad e Higiene Industrial: La seguridad en el trabajo se refiere al
coryunto de medidas técnicas, educacionales, médicas y psicolégicas empleadas
para prevenur los accidentes, eliminar las condiciones inseguras del ambiente
laboral, el instruir y convencer a las personas sobre fa implantacion de las
medidas preventivas. La higiene, es el conjunto de normas y procedimientos
que protegen la integridad fisica y psicoldgica del trabajador, evitindole riesgos
de salud relacionados con las tareas y el ambiente fisico donde realiza sus

actividades.

+ Estudio de la Productividad: Actividades relacionadas tanto a la fatiga de los

trabajacores como a la iluminacién y el ambiente general del trabajador.

+ Desarrollo Organizacional: Se caracteriza por el analisis de las relaciones de la

empresa u organizacion completa y las relaciones humanas que las incluyen.

« Conducta del Consumidor: Investigacién del mercado, publicidad, ventas y el

estudio de las preferencias y gustos del consumidor.
+  Otras: Administracién de personal, Transferencias, Ascensos y Despidos.
Por otro lado, Rodriguez, 1987 (en Ramos, 1994), ademas de las actividades
mencionadas, sefiala que el psictlogo en las organizaciones industriales puede

realizar:

+ Reduccitn de la Actividad Individualizada, Descriptiva y No Productiva.



Integracion de Grupos de Trabajo.

Deteccién de Relaciones [Humanas y sus Satisfactores.

Relaciones de Liderazgo.

Analisis de la Resistencia al Cambio.

Estudio sobre la Psicologia de las Muchedumbres y los Resortes Emotivos que

> > > + @

hacen vibrar las Masas por fuera de las razones 1ogicas.
¢ Analizar las Vivencias Tipicas del Subdesarrollo como una Actitud Psicoldgica

asi como una Condicién Econdmica.

Asi se tiene que el abanico de actividades que el Psicélogo Organizacional puede
llevar a cabo es muy diverso y en diferentes esferas tales como: las organizaciones
industriales, empresas piblicas y privadas; en despachos privados o como
instructor, asesor y/o consultor independiente. Suele trabajar de tiempo completo
en el mundo de los negocios, como miembro de compaiiias de psicologos que
ofrecen servicios de asesoria a diversas instituciones o bien, trabajar en las

Universidades realizando actividades de docencia e investigacion.

3.3 REPERTORIOS ESCENCIALES DEL PSICOLOGO

Para que el psiclogo pueda realizar satisfactoriamente las actividades sefialadas
dentro de una organizacién, debe contar con conocimientos, habilidades v/o
repertorios que le permitan lograr las metas perseguidas por ésta, las cuales estdn

encaminadas al buen funcionamiento del personal que labora dentro de la misma.

Se observa que a través de su formacién profesional, el psicélogo adquiere una serie
de conocimientos sobre el individuo: teorias sobre la personalidad, dinamica de
grupos, medicién del comportamiento y conceptos psicolégicos del aprendizaje
entre otros. De igual manera, desarrolla algunas habilidades tales como: el disefo
de programas, elaboracién de diagnosticos y manejo de relaciones interpersonales.
En general, la funcién del psicélogo le posibilita el tratamiento del recursc mas

importante de las organizaciones: El Ser Humano (Villegas, 1991).
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Dunette y Kirchner, 1980 (en Arreguin y Zavala, 1986) consideran que el psicdlogo
dentro de una organizacién industrial debe ser un experto en las técnicas de
evaluacion, es decir, saber evaluar los resultados en el terreno general del
comportamiento organizacional asi como tomar muestras representativas de una
poblacién para poder realizar investigaciones de mercado, utilizando para ello,
enfoques metodoldgicos que se basen en la objetividad y en factores que permitan

realizar observaciones y sacar conclusiones significativas.

El psicologo dentro de las organizaciones industriales, se caracteriza por ser
planeador y optimizador de la fuerza de trabajo, animando y organizando al grupo,
asi como desarrollindolo bajo su propia perspectiva; también es un profesional
experto en cuestiones de comportamiento humano, amplidndose su intervencion a

la produccion y comercializacién del producto entre otras.

Por otra parte, Arreguin v Zavala (1986) destacan que el psicélogo se caracteriza
por ser un experto en los principios de aprendizaje social, el cual, debe desarrollar
habilidades que le permitan trabajar como consultor y especialista en crear
condiciones éptimas que promuevan el desarrollo del hombre (pensamientos,

sentimientos, conductas, etcétera).
Para Shein (1982) el psicélogo dentro de una organizacién debe conocer:

% Qué es lo que basicamente estd tratando de lograr.

* Como se tiene que organizar en el trabajo para lograr ese objetivo.

#  Cémo reclutar, entrenar, ubicar y manejar el recurso humano.

* Coémo crear condiciones propicias para que el trabajo se haga.

* (Cémo propiciar sistemas disciplinarios y de méritos que permitan a los
empresarios y trabajadores miximo rendimiento en el trabajo y motivacion
suficiente para mantener eficacia por largo tiempo.

« Cémo cambiar la organizacién de tal manera, que se puedan dar respuestas a las
exigencias de los cambios tecnolégicos y sociales que surgen.

#+ Cémo confrontar la competencia y otras fuerzas que se deriven de las

organizaciones o de unidades dentro de la misma organizacion.
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Luthans y Kreitner (1984), basiandose en el modelo conductual, sefialan que el

Psicélogo Organizacional debe:

Identificar las conductas relacionadas con el desempefio de los inventarios de
conductas de los empleados.

Identificar las conductas que amenazan con restringir el desempefio y las que no
ejercen efectos sobre el rendimiento.

Hacer que los empleados aprendan las conductas que conllevan a un
desempefio eficiente ¥ que no forman parte ya de su inventario.

Asegurarse de que cada evento de conducta identificado conduzca en realidad a

la consecuencia especificada para la organizacion.

Por otro lado, Archila y Quintero (1992) sefialan que el psicélogo debe definir las

caracteristicas de los organismos y sistemas de trabajo, puediendo asi: identificar,

medir, explicar y predecir el comportamiento tanto individual como grupal para

asi, responder a las necesidades reales de la organizacion.

Rojas (1993) considera que el psicdlogo debe contar con las habilidades para

instruir, planear, programar y evaluar el comportamiento humano, ademas de

contar con el conocimiento acerca de modelos explicativos de la conducta, Dicho

autor refiere que es necesario que el psicologo:

=

Uy

Adquiera el conocimiento tanto tedrico como practico acerca de las necesidades
especificas requeridas por la empresa, tomando en cuenta el momento
socivecondmico en el que se encuentra.

Realice una adecuada deteccién de necesidades tanto del personal como de la
empresa misma.

Propicie y mantenga en forma positiva relaciones laborales que faciliten el logro
de objetivos de la empresa.

Organice y participe en equipos multidisciplinarios requeridos por la empresa.
Asegure que su desempefio sea coherente con la teoria manejada durante los
cursos impartidos al personal de la empresa.

Derribe barreras jerarquicas existentes en la organizacion, con el fin de propiciar

y mejorar la comunicacion del personal de la misma.
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Asimismo, debe tomarse en cuenta la importancia de no sélo contar con los
conceptos puramente psicolégicos, sino el adquirix conocimientos acerca de temas
sobre Productividad, Programas de Calidad Total, Fstindares de Trabajo,
Administracién de Recursos Humanos, etcétera; puesto que son conceptos que es

necesario que se manejen para integrarse mejor a las organizaciones industriales.

En resumen, a través de las caracteristicas y habilidades mencionadas, el psicologo
podrd enfrentar con fundamentos tedricos més solidos, los cambios que se estan
suscitando actualmente dentro del sistema econdmico y organizacional del pais. Sin
embargo, es necesario considerar que dichas habilidades no debieran adquirirse,
desarrollarse y/o conocerse una vez terminada la formacion académica del
psicélogo, sino a lo largo de la misma, para que su participacién sea exitosa en el
desarrollo organizacional y poder asi, una vez terminada su carrera, fungir como
agente potencial de cambio en el logro de la competitividad y supervivencia
empresarial, persiguiendo con ello, la productividad y calidad de las
organizaciones, siendo ésta (ltima, el tema a fratar en el siguente capitulo.
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CAPITULO 4. CALIDAD Y NECESIDAD DE CAMBIO

En la actualidad, el movimiento de Calidad ha cobrado relevancia a nivel mundial
por su cardcter de facilitador en las competencias comerciales de los paises que
actualmente se distinguen por su alta competitividad. La sociedad universal ha
comprendido que los recursos de todo tipo no son ilimitados y en consecuencia, de
una economia de despilfarro, se siente la necesidad de pasar a una economia de
administracién mas sensata de los recursos. Esto no significa que el concepto de
"hombre-consumidor" haya desaparecido. Por el contrario, el hombre necesita
seguir consumiendo porque quiere mantener o aumentar su calidad de vida. Pero
este consumidor, es cada dfa mas exigente, la empresa ya no lo "manipula” a traves
de la venta y/u oferta en el mercado y la publicidad, con la misma facilidad que
antes. El nuevo consumidor conoce cada vez mejor sus necesidades y en
consecuencia quiere elegir para si mismo, los productos o servicios que precisa.
Ahora, el consumidor es mas exigente en la Calidad y en general, puede gastar
proporcionalmente menos que hace unos afos. Para satisfacer de verdad al nuevo
consumidor, la empresa necesita ser competitiva basicamente en cuatro
dimensiones: Precio, Calidad, Tiempo de Entrega y Servicio; con lo que ademas

"compra" su supervivencia (Rojas, 1993).

4,1, ANTECEDENTES HISTORICOS

El movimiento mundial sobre Calidad tuvo su origen en los Estados Unidos, siendo
ahi donde surgieron preceptos basicos para su ensenanza en diversos paises que en
la actualidad, han logrado distinguirse por su alta competitividad.

Durante el periodo de 1920 a 1940, la tecnologia industrial cambid radicalmente, se
observé que tanto la Bell System como su subsidiaria manufacturera la Western
Electric, estuvieron a la cabeza en el Control de Calidad, instituyendo un
departamento de Ingenierfa de Inspeccién que se ocupaba de los defectos de sus

productos y la falta de coordinacion entre departamentos.
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La Segunda Guerra Mundial (1939) fue el catalizador que permitié aplicar el cuadro
de control en diversas industrias, cuando la simple reorganizacion de sistemas
productivos resulté inadecuada para cumplir las exigencias del estado de guerra y
semiguetra, es por ello, que al utilizar el Control de Calidad se pudieron producir
articulos de bajo costo y en gran cantidad. En este ambiente se expandieron
rapidamente los conceptos bésicos de Control de Calidad. Los encargados de la
seguridad en la Calidad desarrollaron técnicas de analisis de fracasos para
solucionar los problemas que se presentaban. Los técnicos de la calidad se
empezaron a involucrar en las primeras fases del diseiio del producto y se iniciaron

las pruebas de comportamiento ambiental de los productos (Alvarez, 1994).

Después de la Segunda Guerra Mundial, Estados Unidos controlaba un tercio de la
economia mundial y elaboraba la mitad de todos los bienes manufacturados que se
vendian en el mundo. Sin embargo, un hecho que resulté trascendental en el
concepto de la calidad, lo constituy6 el desembarque de la armada norteamericana
en el Japén, que se encontraba en ruinas, se habian destruido practicamente todas
sus industrias y el pafs carecia de alimentos, vestuario y vivienda. El pueblo se
asomaba a la inanicién. Al arxibar las fuerzas norteamericanas, que se encontraban
al mando del Gral, Douglas MacArthur se enfrentaron con un obsticulo "las fallas
frecuentes en el servicio telefonico” ya que éste no era un medio de comunicacion
confiable; el problema no se debia tinicamente a la guerra que acababa de terminar,

sino a que la calidad del equipo era desigual y deficiente.

Observando estos defectos, las fuerzas norteamericanas en mayo de 1946 ordenaron
a la industria de comunicaciones japonesa que empezara a aplicar el Centrol de
Calidad moderno. Ademas, tomaron medidas para educar a la industria. Esto fue
el comienzo del Control de Calidad Estadistico (C.C.E.) enel Japon.

Sin embargo, esta ensefianza se hizo sin una modificacién apropiada a los patrones
culturales del oriente; creando asi algunos problemas para la implantacién de ésta
en la industria. Por lo cual, se realizaron modificaciones al método original
(pensamiernto norteamerjcano) para hacer una reestructuracién de la vision
econdmica de ese momento, decidiendo producir con calidad en lugar de cantidad

en los productos que el mundo necesitaba.
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Japén reconocié que la causa profunda de dependencia era su falta de Calidad:
Calidad de productos para exportar, Calidad de servicios para competir, Calidad
de tecnologia para innovar, Calidad Administrativa para la productividad, Calidad
de vida para los trabajadores, y Calidad de actitudes para la superacion personal.

No obstante, Jap6én encontré la técnica adecuada con los Dres. Deming y Juran
(USA): "Cero defectos". Y al adaptar este método a su propia cultura pacientemente
motivé y capacité gente a todos los niveles; involucré a los trabajadores en los
"Circulos de Control de Calidad" (C.C.C.); sustituyendo asi, la actitud
tercermundista de "Ahi se va" por el lema "Cero defectos” y “Fagamoslo bien

desde la primera".

El sistema adoptado, contribuy6 a introducir y difundir el Control de Calidad
Fstadistico en las industrias japonesas. Fue un sistema singular en el que la
participacion era estrictamente voluntaria y no por orden del gobierno. Cualquier
empresa podia pedir que se inspeccionaran sus productos, o bien, optar por no
hacerlos inspeccionar. Cuando el resuitado de la inspeccion era aprobatorio, la
industria era libre de colocar o no la marca NIJ (Con base en la Ley de
Normalizacién Industrial). En los paises occidentales el empleo de marcas
aprobadas suele ser obligatorio en el Japén no es asi, excepto en las dreas que

impliquen una amenaza directa a la vida y seguridad.

Actualmente, el prestigio de los productos japoneses crece. La imagen de las marcas
japonesas mejora en los mercados internacionales. Las exportaciones en Japon se
extienden a todo el mundo e invaden los grandes mercados més competitivos. Esto
anima al trabajador japonés, a tomar conciencia y saber (en su propio circulo es
informado) que este éxito econémico de su pais es obra suya. El trabajador, cada dia
méas motivado, exprime su cerebro para encontrar nuevas sugerencias. Piensa ya
también en cémo acortar un proceso, en el abaratamiento del producto, en el mejor
control de fabricacién, en su presentacion e incluso, sugiere nuevos disefios y

nuevos productos.

La gran mayoria de trabajaclores japoneses estin integrados en su trabajo y no sélo

entregan al mismo, unas horas de presencia y esfuerzo fisico, sino también su
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colaboracién intelectual en sus horas de frabajo y de ocio, en las que a veces se

maduran ideas relacionadas al trabajo.

El nivel de Calidad de los productos japoneses es excelente, teniendo asi, que Japon

es hoy por hoy: Lider de la Calidad.

4.2. CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL

A partir de los sucesos que se mencionaron, surgen una serie de concepciones

acerca de ;Qué es Calidad? y lo que ésta involucra.
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A Armand Feingenbaum 1944, (en Manual de Proceso de Calidad Integral, 1993) se
* le reconoce como uno de los pioneros en nociones de Calidad, pues desarrollo los
conceptos de costo de la Calidad y el Control Total de la Calidad (CTC); dicho autor
define calidad como “lo que el comprador dice que es, de acuerdo a sus
necesidades” la calidad total significa estar orientados hacia la excelencia antes que
hacia los defectos, y sugiere que el control de calidad se encuentra respaldado por

una funcién gerencial bien organizada.
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Ishikawa (1949) representante japonés del movimiento del Control Total de Calidad
{CTC) menciona que "Practicar el Control de Calidad es desarrollar, disefar,
manufacturar v mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el mas
itil y siempre satisfactorio para el consumidor" (p. 36), Este autor considera que el
Control de Calidad japonés, es una revolucion en el pensamiento de la Gerencia.
Desarrolla ademads, las "siete herramientas" {Diagrama de Pareto, Histograma,
Diagrama de Causa y Efecto, Diagrama de Dispersidn, Estratificacién, Graficas en
General v Gréficas de Control), que consideré que cualquier trabajador podia
utilizar para mejorar el Control de la Calidad (Manual de Proceso de Calidad
Integral, 1993).

Por su parte Deming (1950}, sefiala que al mejorar la calidad, la productividad
mejora, se captura el mercado con mejor calidad y se ofrecen precios mds bajos, asi
se logra mantener en el negocio y se pueden proporcionar cada vez mas empleos.
La calidad para este autor, tHiene significado sélo en funcion del cliente, de sus
necesidades y del fin para el cual ha de usarse. Por ello se dice que el consumidor
es la parte mds importante de la linea de produccién (Brocka y Brocka, 1994),

De acuerdo con esta definicion, cualquier producto que satisfaga todos los
requisitos del consumidor serd un producto de calidad. No se debe olvidar que son
los clientes quienes determinan los requisitos, ya que finalmente los productos
estdn destinados al mercado. Por lo tanto, s6lo hay dos términos que califican la
calidad: O se cumple con los requisitos y se tiene calidad o no se cumplen y por

tanto no hay calidad.

Juran (1954} considera que calidad es "adecuacién al uso y es también
cumplimiento de especificaciones", sostiene ademas, que "la planeacién, el control v
el mejoramiento de las finanzas por parte de la Gerencia, se convierte en planeacién
control v mejoramiento de la calidad" (p. 39), a estas tres dreas se les llamé Trilogia
de Juran {Manual de Proceso de Calidad Integral, 1993).

Para Crosby (1961), la Calidad es "el cumplimiento de requerimienfos”. Define el
estandar de "cero defectos" como una actitud o ideal hacia no tolerar errores. La
Calidad alta o baja no tiene sentido, solamente la conformidad o noe conformidad.
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El mejoramiento de la Calidad es un proceso, no un programa, el cual, debe ser
estable y permanente. Considera ademads, que los problemas con los proveedores y
clientes se deben en gran parte a la falta de requerimientos y de claridad en ellos. El
cambio hacia la Calidad es la prevencién y el remedio para ésta es decision,

educacion e implementacion.

El sistema de prevencién en la calidad es el énico que permite realmente alcanzar
ésta, pues prevenir significa eliminar por adelantado las oportunidades de error y
por consiguiente, supone la identificacion de esas posibilidades, es decir, la
prevencién elimina la inspecci6n. Este sistema de prevencion se realizé inicialmente
en Japon, ya que los cientificos e ingenieros de este pais concluyeron, que la
prevencién disminuye costos econémicos, materiales y de mano de obra y por
consiguiente, la inspecci6én ya no es necesaria (Brocka y Brocka, 1994).

Para Arrona (1984), calidad significa satisfacer las necesidades del consumider o
usuario considerando los siguientes elementos: a) La relacion externa de la
empresa (empresa-cliente o consumidor) y b) La relacién interna {de un proceso a
otro, de una operacién a otra). De acuerdo con lo anterior, la calidad es la
condic16n mas importante para lograr la eficiencia, para mejorar el trabajo y para
mejorar a su vez la productividad. Definiendo la eficiencia como el hacer el trabajo
sistematicamente, con menos recursos y producir articulos con menos energia; y a la
productividad, como la obtencién de calidad necesaria con eficiencia. Menciona
ademds, que la busqueda de calidad no se limita sélo a satisfacer a los
consumidores, sino que debe cumplirse una funcién dentro de la empresa: la
bisqueda de las mejoras en cada proceso, en cada operacion, en cada trabajo, lo que

tiene como resultado: Una mayor productividad.

Por otro lado, calidad hace referencia a un mejoramiento continuo de toda actividad
que lleva a hacer las cosas "Una vez", "Bien hechas" v "A tiempo", de tal manera que
haya menos reprocesos, Menos eIrores, Mmenos demoras y menos obstaculos;
habiendo como consecuencia, mejor empleo de tiempo de las maquinas, de los

materiales v de la mano de obra (Zuhiga, 1991).
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1 VELOCIDAD } & VELOCIDADES
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En resumen, la Calidad se ha convertido en la piedra angular de la estrategta
competitiva del final del siglo XX, ya que ésta no es simplemente un conjunto de
tecnologias para ser implementado dentro de una organizacion, sino un valor o
conjunto de valores que generan actitudes y comportamientos en el trabajo y fuera
de éste. Es una filosofia v un estilo de vida, ya que genera autoconfianza, nos hace
mejores como personas, posibilita la reevaluacién y dignificacion, permite ofrecer
mejores productos y servicios a la sociedad y logra que las empresas, sean mas
competitivas; favorece ademas la inversion, genera empleos, es requisito y simbolo
para el desarrollo de los individuos, de las empresasy del pais mismo (Rojas, 1993).

Esta concepcion de Calidad contempla las actividades resultantes de los
mecanismos de participacién, el aprovechamiento del tiempo libre y el bienestar
famuliar para el desarrollo de la comunidad donde se encuentra la empresa o de las
comunidades a que pertenecen los miembros de la misma. Por ello la Calidad

comienza con la Calidad de la persona.
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4,3. PRICIPALES TEORIAS SOBRE CALIDAD TOTAL

Diversos autores como Deming, Ishikawa, Crosby y Juran entre otros, han
desarrollado principios bdsicos sobre el proceso de Calidad Total y por
consiguiente, seria ambicioso presentar un panorama completo de los
representantes de esta revolucion del pensamiento; por tal razén se describirdn sélo
aquellas teorias que son mds representativas por su mayor aplicabilidad y éxito, ya
que proponen sistemas, programas y filosoffas de Calidad Total permanentes
dentro del ambito empresarial; dichas teorfas son las propuestas por: Kacoru
Ishikawa (1949), William Edwards Deming (1950), Joseph M. Juran (1954}, Pillip B.
Crosby (1961).

KAROU ISHIKAWA,

ISHIKAYW &

MNacide en 1315

o de un destucnde industnat
Giroduado &n la Uniwersidad de
Tokio ¢n 1339, en Guimica Aphcads
Profesor d¢ 12 Universidad de Tokie
En 1943 s¢ enrelaal "juse”, al
proyacto de Conteol de Calidad Ml
Asesor anCalidad en ciSureate
Aadtico

Nacido en Japén, profesor de la Universidad de Tokio. En 1949 se integra a la
Asociacion Japonesa de Cientificos e Ingenieros “JUSE” en el proyecto de Calidad
Nacional. Asesor en el sureste asiatico. Tomando como base las teorias de Deming
y Juran , y utilizando sus propias teorfas y experiencia en la industria japonesa,
desarrollé la estrategia para la difusién, implementacion y uso de métodos
estadisticos en todos los niveles de la organizacién para la toma de decisiones y
acciones efectivas. Demostré la importancia de la Calidad en la busqueda de
mejores niveles de productividad y de la motivacién por el trabajo atin a niveles de

operario y supervisor.
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Ishikawa propone seis pasos para la revolucion conceptual de Calidad en la

gerencia:
1. Primero la Calidad, No a las utilidades a corto plazo,

2. Orientacién hacia el consumidor; no hacia el productor. Pensar desde el punto

de vista del cliente.

3. El proceso siguiente es su cliente, hay que derribar las barreras del

seccionalismo.
4. Utilizacion de métodos estadisticos.

5. Respeto a la humanidad como filosofia administrativa. Administracién

totalmente participante.

6. Comunicacién interfuncional (Enfasis en lo horizontal).

Ademas, sugiere siete herramientas bésicas para o] analisis estadistico:

1) Diagrama de Pareto. Grafica que representa en forma ordenada la ocurrencia
de mayor a menor de aquellos factores sujetos a estudio, tales como: fallas,
defectos, etcétera. Fste diagrama es el primer paso para la realizacion de
mejoras, ya que representa todos los problemas o factores de un sistema o

proceso.
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2) Histograma. Presentacion de datos en forma ordenada con el fin de derminar
las veces en que ocurren las variaciones.

Fr.
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3) Diagrama de Causa y Efecto (Diagrama de Ishikawa). Divide las causas gque
afectan o influyen en determinada caracteristica de Calidad o problema.

El uso de este diagrama facilita en forma notable el entendimiento y
comprensién del proceso y a su vez, elimina la dificultad del control de la
Calidad en el mismo, atn en caso de relaciones demasiado complicadas.

o< —-iMmcmo
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1) Diagrama de Dispersion. Muestra la relacion entre los datos que son graficados
en un par de ejes, analizando las siguientes relaciones: a) la relacién entre causa
y efecto, b) la relacién entre una causa y otra, c) la relacién entre causa y otras

dos causas y, d) la relaciéon entre un efecto y otro efecto.

Fr.
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5) Estratificacion. Es la clasificacion de datos tales como defectivos, causas,
fenomenos, tipos de defectos (criticos, mayores, menores), en una serie de
grupos con caracteristicas similares con el propésito de comprender mejor la

situacion y encontrar la causa mayor mas facilmente.

Estratificacion

MAG. A MAB. B
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6) Grificas en General y Grifica de Control. El proposito de una gréfica (figura o
diagrama) es transmitir rapida y eficientemente informacion importante en
forma sumarizada, que nos ayude a utilizar nuestra visién sensitiva. Esto es, los
datos numeéricos escritos en un papel no son suficientes, sino que es necesario
transformarlos en figuras grificas para: a) entender la informacion mas
rapidamente, b) adquirir mayor informacién para interpretar un mismo tipo de

datos y, ¢) decidir soluciones para actuar sin negligencia.

MWle e e e = = = = =

7) Hojas de Verificacion. Formato especial construido para colectar datos
facilmente, en la que todos los articulos o factores necesarios son previamente
establecidos y en la que los récords de pruebas, resuitados de inspeccion o
resultados de operaciones son facilmente descritos con marcas utilizadas.

Hoja de Chequeo No
Producte —— e Feoh
Especificacién Sec 2
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Fstas herramientas permiten cambiar las cosas a datos, analizarlos vy tomar
decisiones con base en ellos y no como tradicionalmente sucede, que por efecto de
nuestra cultura de trabajo, el administrador, empleado o trabajador experto, por lo
general depende de su propia experiencia, intuicion, autoridad y determinacion,
para tomar acciones esporadicas en la resolucion de problemas relacionados con las
operaciones del proceso. Esto sirvio para resolver muchos problemas en las dreas
productivas, sin embarge, ya no es muy efectivo para los productos de nuestra
época y los del futuro, ya que se demandan acciones mas efectivas y rapidas debido

al desarrollo continuo de los avances tecnolégicos (Arrona, 1985).

La importancia del uso de las herramientas estadisticas se basa en que permiten
(Rojas, 1993):

a) Analizar las posibles causas de un problema de Calidad.

b) Determinar el orden prioritario en el que se intentaran corregir las causas.
) Monitorear las condiciones de pensamiento actual.

d) Verificar las variaciones actuales de operacion.

e) Evaluar el impacto de las soluciones y cambios propuestos en las caracteristicas

finales del producto.

f) Mejorar la Calidad del producto y del sistema de procesamientos, al reducir su

variabilidad.

g) Asegurar el cumplimiento de las especificaciones y la satisfaccion de las

necesidades de los consumidores y/o usuarios.

El mismo autor sehala que dentro del sistema de Calidad Total se observa una
interrelacion entre: la mision de la empresa, el Control Total de la Calidad y el

Control Estadistico del Proceso, como se muestra en la siguiente figura:



40

EMPRESA

|

MISION: Generar utilidades y beneficios a todos los participantes a través de
ofrecer un producto/servicio adecuado a las necesidades de nuesiros

consumidores/ usuarios.

|

CONTROL TOTAL DE CALIDAD: Politica operativa que adopta la organizacion,
para asegurar que todos los involucrados efectuen con Calidad-Productividad su

parte del trabajo "Bien y a la primera".

{

CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO: Herramientas sencillas que
monitorean el avance y logro de los objetivos y de los requerimientos especificados

por nuestro consumidor/ usuario.

WILLIAM E. DEMING

DEMING

Americano, 1930

Estadiqrafa Industrial {1348-1950)
Enviade a Jupén ¢n 1350

Ensefid productivided en Jupan
5 500 [{detes industriales

En su honor s¢ estoblecid en
Jopon el premic de Calidad

WE DEMING Asesorhoy en dia

De nacionalidad norteamiericana. Enviado a Japén en 1950, ensefié a ingenieros y
administradores de dicho pais el uso de los métodos estadisticos y la importancia
de la Calidad, poniendo especial énfasis en el Control Estadistico de la Calidad en

procesos y productos, como forma de administrar una empresa.
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En su honor se establecié en Japén el premio de Calidad W. E. Deming. Hoy en dia

contintia difundiendo su teoria y experiencias en Estados Unidos, su pais natal.

Fl método Deming que conduce hacia la Calidad consta de catorce puntos
(LT.E.S.M., 1986):

1

2)

3)

4)

Tener el propdsito de mejorar consistentemente el producto y servicio con un
plan para comenzar a ser compelitivos y permanecer en los negacios. Para ello
debera: Innovar, invertir, mejorar y programar recursos para la calidad del

producto y de los servicios.

Adoptar una nueva filosoffa: Se esta en una nueva era econémica. No se puede
vivir mas con los niveles de retrasos, errores, materiales defectuosos y personas

no apropiadas en el trabajo comunmente aceptados.

No depender més de la inspeccién masiva: En lugar de ésto se debe tener
evidencia estadistica, ya que la Calidad se construye, y puede entonces, eliminar
necesidades de inspeccién en masa. La Calidad no viene de la inspeccion sino

del mejoramiento del proceso.

Fin a la practica de hacer negocios teniendo como base los precios de la marca.
No es conveniente dejar que la competitividad se base solo en los precios, menos
ahora en que se requiere uniformidad y confiabilidad de los productos. El
precio no tiene significado sin un grado de calidad; este grado es el que se
compra. Eliminar proveedores que no califiquen con evidencia estadistica fa
calidad. Los gerentes de compras tienen un nuevo trabajo y deben aprenderlo.

Descubrir problemas en el sistema y mejorarlo: Se debe tratar de reducir
desperdicios y errores e ir mejorando la calidad en cada actividad
(abastecimientos, transporte, ingenieria, métodos, mantenimiento, instrumentos
de medicién, ventas, métodos de distribucién, contabilidad, némina, servicio a
clientes, etcétera). Las continuas mejoras en la Calidad originan continuas

mejoras en la productividad.
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8)

9
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Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo: Se debe
reestructurar totaimente el enfoque del entrenamiento y capacitacion a todos los

niveles de la organizacion.

Instituir métodos modernos de supervision a los trabajadores de produccion, se
debe cambiar el enfoque de la responsabilidad del supervisor: de la cantidad a
la calidad. La administracién debe estar preparada para tomar acciones
inmediatas a proposito de los reportes del supervisor concernientes a barreras
(defectos inherentes, mdquinas sin mantenimiento, herramientas pobres,
definiciones operacionales) que hagan imposible que el trabajador realice su

labor con orgullo.

Romper el miedo, a fin de que cada quien se exprese sobre lo que esta bien y lo
que no estd bien en el frabajo, de manera que cada quien pueda trabajar
efectivamente para la compaiiia (auto-expresion). El miedo desaparece conforme
la administracién mejora y los empleados adquieren confianza en ella.

Romper las barreras entre los departamentos: La gente de investigacién, diseno,
ventas y produccién deben trabajar como un equipo para pronosticar y entender
los problemas de produccién, para evitar pérdidas por la necesidad de
retrabajos causados por intentos de usar materiales y especificaciones no

adecuadas.

10) Eliminar metas numéricas, posters y slogans para los trabajadores si no estan

acompaiiados de indicaciones acerca de como hacer el trabajo. No bastan solo
exhortaciones, sino una guia que la adminisiracién proporcione para el

mejoramiento del trabajo.

11) Eliminar estindares de trabajo que prescriban solamente cantidad y no calidad.

Mencionar qué es lo que la administracion estd haciendo para mejorar los

sistemas y métodos de trabajo.

12) Que la administracion suprima las barreras que impiden que el trabajador tenga

derecho de sentir orgullo por la ejecucion de su irabajo. Coémo puede un
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trabajador tener orgullo cuando no esta seguro de la aceptabilidad de su trabajo,
as[i como lo que estd bien o mal hecho tanto ayer como hoy.

13) Instituir un vigoroso programa de educacién y entrenamiento: Es necesario para
la administracién incorporar algunas reglas de la teoria estadistica y su
aplicacion. Se requiere entrenar a las personas a usar la estadistica en sus tareas

diarias (compras, calidad, ventas, etcétera).

14)Crear la estructura que impulse dia a dia los 13 puntos anteriores. La alta
administracion requerird de la orientacién de un consultor, pero éste no puede
tomar las obligaciones que a la administracion le competen. El consultor debera
ensefiar y formar maestros en la utilizacién de métodos estadisticos, Cada quien
en la compatia requerird de un mapa que lo guie hacia una constante mejora en

conocimiento y efectividad.

Alvarez (1994) sintetiza los catorce puntos del método Deming en tres ingredientes

principales: v

0 Constancia de propésitos. Requiere que se sepa en que negocio se estd y como
permanecer en éL.

0 Mejoramiento continuo. Nada es lo suficientemente bueno, el trabajo nunca
termina, por lo que el dfa que uno decida que ya no se puede mejorar, alguien
en algtin lugar lo hara y lo sacard a uno del negocio.

& Conocimiento profundo. Es lo que los gerentes necesitan para aplicar los catorce

puntos de manera efectiva en cada situacion.

Brocka y Brocka (1994), por su parte, menciona "Las Siete Enfermedades Mortales”

que pueden presentarse en el método Deming:

Falta de constancia en el proposito.
Enfasis sobre las ganancias a corto plazo; lo cual refleja un pensamiento de corto

alcance.
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Evaluaciones anuales de ejecucion.
Movilidad de los puestos ejecutivos; cambio de empleo.
Utilizacién de cifras tangibles sdlo para los ejecutivos.

Los excesivos costes por salud.

Noe e W

Los excesivos costes por responsabilidad civil.

JOSEPH M. JURAN

JURAN

Fumano, 1300

Ingerero y Abogado

Fuue Garards 4y Galidad on Westam
Elaztriz Co.

Instruyd g agesord en Japén sebre
productividad en 1354

Asesor an |o actualidad en U S A

De nacionalidad rumana. Ingeniero y abogado. Fue gerente de Calidad en Western
Flectric Co. Instruyé y asesoré en Japén sobre productividad en 1954; En la
actualidad, es asesor en Estados Unidos. Alrededor de los ahos 40°s menciona que
los aspectos técnicos de Control de Calidad eran concocidos, no obstante, era
necesario saber como administrar la calidad y para establecer una mejora en ésta, se
necesitan varios afios, ya que es un proceso integral y continuo dentro de los planes

empresariales de una compaia.

Juran apoya el concepto de Circulos de Calidad, ya que con ellos se mejora la
comunicacién entre la direccién v la fuerza laboral. Dicho autor propone tres dreas

dentro del mejoramiento de la Calidad, llamadas "Trilogfa de Juran":
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Planificacién de la Calidad.

Fs la actividad donde se determinan las necesidades de los clientes y se

desarrollan los productos y procesos requeridos para satisfacer estas

necesidades, por lo que se requiere:

a) Tdentificar quiénes son los clientes.

b) Determinar las necesidades de los clientes.

¢) Traducir esas necesidades a nuestro lenguaje.

d) Desarrollar caracteristicas del producto que puedan responder de

forma Optima a esas necesidades.

¢) Desarrollar un proceso capaz de producir las caracteristicas del producto.

f) Transferir el proceso a las fuerzas operativas a través de las siguientes

tareas que realizan los altos directivos:

* Debe provenir de ellos el liderazgo para cambiar la planificacién de Calidad.

* Formar a los planificadores de la Calidad.

* Garantizar que los métodos usados para identificar a los clientes
proporcionen a los planificadores la base escencial de éstos. ‘

* Garantizar el método, para determinar las necesidades del cliente, paca

el desarrollo posterior del producto y proceso.

. Control de Calidad.

El control significa mantener un status quo, es decir, el mantenimiento de un
proceso planificado. El Control de Calidad se puede definir como aquel proceso
de gestion durante el cual, se evalia el comportamiento real con los objetivos

establecidos y se actiia sobre las deficiencias.

A partir del establecimiento del Control de Calidad en todos los niveles de la

empresa, éste debe permitir el surgimiento del autocontrol conformado a partir
. de los siguientes criterios:

- Publicar objetivos y normas, con la finalidad de conocerlos.

- Implantar un sistema de medidas, para saber cudl es el comportamiento real.

- Posibilitar e | cambio de comportamiento, en el caso de no cumplirse con

los objetivos y normas.
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Mejora de la Calidad.

Las mejoras de la Calidad son el resultado de la iniciativa y liderazgo de la alta
direccién; sin embargo, el resto de la mejora de la Calidad tiene lugar bajo fa
iniciativa de los niveles bajos de la organizacion. Para realizar una mejora de la
Calidad se requiere de la creacion de un cambio y una estructuracion
considerable. Esto implica una movilizacién que consiste en disefiar una
estructura de capacitacion para llevar a cabo un nimero de proyectos de mejora
a un ritmo 6ptimo. Esta estructura se enfrentara con elementos escenciales como
la identificacién de los proyectos y la asignacién clara de responsabilidades
tanto a nivel colectivo como individual.

Juran ademas, menciona diez pasos para mejorar la Calidad:

1. Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de mejoramiento.

2. Determinar metas de mejoramiento.

3. Organizarse para lograr estas metas {Comités-Equipos-Reuniones).

4, Propiciar entrenamiento.

5, Desarrollar proyectos para resolver problemas.

6. Reportar los progresos

7. Dar reconocimiento.

8. Comunicar los resultados.

9. Mantener los registros.

10, Mantener la mejora dentro de los sistemas y procesos de la compaiia.
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PHILLIP B. CROSBY:

CROSEY

Amertcane, 1326

Directeor de Calided en 1965 de
IT.T.

Asesor de Calidad dezde 1973,

De nacionalidad norteamericana. Director de Calidad con categoria de
Vicepresidente de 1965 a 1979 en la Compafifa LT.T.; Asesor de Calidad desde 1979.
Crosby considera que la Calidad es el cumplimiento de requerimientos y que si la
Gerencia se involucra, puede obtener hasta un 40% de mejora. Define el estandar

de " Cero defectos " como una actitud o ideal hacia no tolerar errores.
Crosby propone catorce pasos para el mejoramiento de la Calidad:

1. Involucramiento de la administracién. Asegurandose de que la direccién este
comprometida con la Calidad.

2, Creacion de equipos interdepartamentales para la mejora de la Calidad.

3. Forma de analizar los problemas de Calidad, actuales y potenciales.

4, Evaluar el costo de la Calidad y explicar su utilizacién como una herramienta de
administracion.

5. Evaluar el conocimiento sobre Calidad en todo el personal, incrementando la
informacién acerca de ésta y el interés personal de todos los empleados.

6. Programa de acciones correctivas de los problemas identificados a lo largo de
los pasos previos.

7. Establecer el Comité para el programa de "Cero defectos".

8. Capacitacién de supervisores y empleados en general para que cumplan con su
parte en el programa de mejoramiento de la Calidad.

9. Determinar el "Dia cero defectos”, para que todos los empleados se den cuenta

de que ha habido un cambio.
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10. Impulsar al personal a establecer metas individuales y grupales sobre la mejora.

11. Investigar sobre las barreras que impiden el cumplimiento de metas de mejora y
alentar al personal para que comunique a la direccion estos obstaculos.

12. Reconocimiento a los participantes del programa.

13. Establecer los consejos de Calidad, a fin de mantener informado al personal en
forma regular.

14. Repetir todo lo anterior para enfatizar que el programa de mejoramiento de la

Calidad no finalizara jamas.

Fn resumen, uno de los objetivos primordiales a lograr a lo largo y ancho de la
organizacion, es que se cree la consciencia y el cambio de actitud hacia la Calidad
Total, la cual, debe ser responsabilidad y quehacer de todos y cada uno de los que
participan en una organizacién, ésto, sin importar el puesto y/o actividad que se

esté desarrollando.

El psicéloge como miembro de una organizacion, tiene la oportunidad y por ende
la obhgacién de prepararse para responder a los nuevos retos que le han sido
asignados implicita o explicitamente: Participar como agente de cambio dentro del
marco de Calidad Total, en el logro de la competitividad empresarial.

Por ello, en el siguiente capitulo, se describird la importancia de su participacion

dentro de los programas de Calidad Total.
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CAPITULO 5. PARTICIPACION DEL PSICOLOGO EN LOS PROGRAMAS DE
CALIDAD TOTAL

Varias empresas en México estan preocupadas por implementar programas de
Calidad Total y con ello pretenden la mejora en la productividad y un nuevo estilo
de vida. Algunos de estos intentos ya han alcanzado sus primeros logros a base de
considerar que lo importante es partir del hecho de que el adoptar una nueva
filosofia o un nuevo estilo de vida, implica un cambio que sélo se logra a traves del
conocimiento, convencimiento y disponibilidad para adaptarlo a nuestra cultura
y/u organizacién, y s6lo a partir de este momento, se podra iniciar la basqueda
concreta de una nueva estrategia de cambio que mas se acople a nuestra cultura
para evitar con ello, caer en el error de querer copiar tal cual los modelos de paises

y/o culturas diferentes a la nuestra.

Cabe mencionar que un ejemplo de cultura que logré salir adelante y enfrentar los
nuevos retos positivamente y con una estrategia propia, bien definida y acorde 4
sus necesidades es Japén, primer pafs que alcanzd un nivel de calidad “excelente”
en los productos y/o servicios que ofrecia tanto en el mercado interno como
externo.Sin embargo, aunque no puede objetarse que Japon sea lider de Calidad, la
idiosincracia y cultura de México y Japon son bastante diferentes; por consiguiente,
el hecho de copiar el modelo oriental no basta, si bien éstos han demostrado ser
exitosos, no se debe creer o considerar totalmente en que sean funcionales en o para

nuestra cultura.

Rojas (1993), sefiala que es pertinente considerar que si se desea poner en practica
un programa de Calidad Total dentro de alguna organizacién mexicana, habra que

tomar en cuenta los siguientes aspectos:

1) Que el Nivel Directivo sea el primero en estar convencido del sistema de
administracién por Calidad, como un compromiso a largo plazo que permite
alcanzar mejoramientos en la organizacién. Por tal motivo, deberd participar

activamente para impulsar al personal restante, ya que el proceso debe llevarse



2)

3)

4}

6)
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a cabo en todos y cada uno de los niveles de la organizacién en forma de

cascada y de una manera planeada y sistematica.

Al adoptar una nueva filosofia de vida, se debe tomar en cuenta que ésta
implica disponibilidad de la organizacién y de su gente hacia el cambio, por tal
motivo, deberd ser ampliamente analizada y ajustada a dicha organizacién de
acuerdo a las necesidades v posibilidades con las que realmente cuenta para
lograr con ello, convencimiento y trabajo de la gente en la bisqueda de nuevas

estrategias de cambio.

Debera construirse la infraestructura organizacional necesaria para levantar,

sostener vy hacer congruente la filosoffa con el estilo de direccién.

Debera tenerse claro que todo el proceso puede llevar afios e incluso una década
para poder observarse cambios significativos dentro de la organizacion por lo
cual, debe adoptarse una actitud optimista hacia la espera de resultados.

Cambiar la actitud que se tiene hacia actividades como la capacitacion y
adiestramiento y concebir a éstas ya no como un gasto innecesario o lujo, sino
como una inversion que dara frutos tanto a nivel personal como organizacional.
Es preciso y necesario que la capacitacion o la logistica de la misma sea dirigida
y/o coordinada por un psicélogo, ya que los repertorios, estrategias y
habilidades con las que cuenta éste, son elementos fundamentales que ayudan al
buen logro de los objetivos trazados por la organizacién. El piscélogo ademas
de planear, programar, motivar, instruir, reforzar, moldear y predecir probables
conductas, debera coadyuvar a los intereses de la organizacién y del personal.

Es .importante e imprescindible identificar y capacitar a los lideres que
impulsaran los programas y actividades que conllevan al logro de la Calidad

Total dentro de la organizacion.

Es necesario incluir al 100% del personal, es decir, a todos y cada uno de los
niveles de la organizacién en los programas de capacitacion y adiestramiento asi

como en las actividades conduncentes a las ciencias de la Calidad.
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8) Deberd crearse un ambiente que posibilite las relaciones humanas armanicas a

lo largo y ancho de la organizaciion.

9) Impulsar y reforzar el trabajo en equipo asi como romper las barreras entre

departamentos.

10) Modificar la actitud de los supervisores y niveles directivos de tal modo, que su

comportamiento hacia los demas sea de servicio y ayuda y no de prepotencia.

11) Que exista una congruencia entre lo que se dice y lo que hace para generar con

ello, un cambio en el entorno familiar, laboral, profesional y humano.

12) Una vez que se ha iniciado el proceso en busqueda de la Calidad Total, no debe
olvidarse por ningan motive la necesidad de darle continuidad, ya que la

bisqueda de la mejora nunca termina.

Es imprescindible concebir que la Calidad es una forma de ser y de pensar, es un
nuevo estilo de vida y por consiguiente, es necesario crear la conciencia de que es
responsabilidad y quehacer de todos y cada uno de los que participan dentro de
una organizacion, sin tomar en cuenta el puesto y/o actividad que se desarrolle. Es
vital y urgente cambiar la actitud del “Ay se va” “No me exijan”, “Me vale”,
“Tengo los mismos derechos” por la de “Hagamoslo bien desde la primera vez” y
buscar con ello, la Calidad en todo lo que se haga y diga, reflejandose ésto desde la
forma de administracién, herramientas estadisticas, equipos y tecnologia siempre a
la vanguardia, hasta el factor mas importante con el que se cuenta y que es
precisamente la gente con Calidad. Para poder lograr con ello, mejores resultados
en la organizacién, ya que sélo a través de esta actitud, se dara una verdadera
congruencia entre lo que se dice y lo que se hace con respecto a la modificacién de
una calidad de vida (Manual de Proceso de Calidad Integral 1993).
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Un profesionista que tiene un amplio campo de accién dentro de las organizaciones
es el psicologo, quien ya no sélo se ocupa de la seleccién, la deteccién de
necesidades v la capacitacién, sino que ahora, debido a la incorporacién del
concepto de calidad y a las nuevas necesidades que la sociedad y organizaciones
enfrentan, su participacién se ha visto obligada a especializarse respecto a los
programas y actividades conduncentes a la Calidad Total asf como a aquellos

conceptos y aspectos que permiten mantenerse actualizados y preparados para el
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nuevo reto. Aumentando con ello, los requisitos, habilidades y conocimientos con
los que debe contar éste para ingresar a las organizaciones, ya que dia a dia las
necesidades del pais son més dificiles de cubrir. Esto conlleva a que actualmente, el
psicologo tenga que documentarse y/o informarse de todo aquello que se relacione
con Calidad tanto en sus aspectos cuantitativos como cualitativos, y de mantenerse
asimismo, actualizado en el tema para poder vincularlo al comportamiento
humano. Ahora, su actitud y/o comportamiento que presente tanto dentro de la
organizacion como fuera de la misma, ha de ser coherente y alineada con la filosofia
que difunde. Ya que la adopcién de ella ha de permitir que se genere una
preocupacién real por reforzar y fomentar habitos en el personal respecto a esta
cultura asi como cuidar que sus infereses sean compatibles con los de la
organizacion, posibiliténdose con ¢ésto, cubrir de manera mutua sus necesidades.
Pero para lograrlo, se requiere un cambio de comportamiento de todo el personal a
través de la transmisién de una nueva serie de valores que les permitan desarroflar

y mejorar el desempefio de sus actividades (Velazquez, 1988).

E} cambio cultural implica por fuerza un cambio en las cogniciones, especialmente
dirigido a lograr nuevas formas de concebir el trabajo y el desarrollo del mismo,
disfrutar éste como un privilegio o medio que posibilita el desarrollo y realizacioén
como personas y con ello mejorar, la calidad de vida, en lugar de concebir a éste
como un casligo. Asimismo, debe recordarse que el recurso humanoc necesita
adquirir nuevos conocimientos y habilidades que le permitan y posibiliten manejar
materiales, métodos, procedimientos y/o dindmicas novedosas, ya que lo que busca
con ello, es una calidad de vida tanto intelectual, econémica, laboral como social
que conlleve a su vez, al mejoramiento no solo de &l y de las organizaciones, sino
del pais mismo; y es alli, donde la intervencion del psicologo es importante, por sex

éste el especialista en la conducta humana y su modificacién (Rojas, 1993).

As{ pues, el papel que desempefia el psicélogo en este cambio que pretenden las
organizaciones debe estar claro y bien definido, contando no s6lo con el apoyo de la
alta direccién, sino también con el compromiso para apoyar y aplicar nuevos
conceptos y estrategias que vayan a ser implementadas e impartidas en su

organizacion.
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Los métodos, técnicas v mecanismos que el psicélogo utiliza son diversos y de
acuerdo a las condiciones generales de su entorno. Ziniga (1991), senala que los
objetivos basicos propios de la filosofia de vida que se difunda, deben buscar:

f.,“.

7.

Involucrar a empleados y trabajadores en el proceso de encontrar nuevas formas
para mejorar los resultados obtenidos, asi como encontrar nuevas alternativas de

cambio en los posibles problemas que se presenten.

Involucrar tanto al sindicato como al personal, desde un principio en todos y
cada uno de los proyectos a realizar, dandoles a conocer las bases conceptuales,

asi como los objetivos de éstos.

Fomentar habitos de productividad personal, laboral y social en el

entendimiento de hacer las cosas una vez, bien hechas y a tiempo.

Promover €l trabajo en equipo por medio del desarrollo de habilidades de

integracion humana.

Cancientizar al personal de todos los niveles de que su actitud positiva y
entusiasta es muy importante para el éxito de los planes y objetivos de la

organizacion.

Sensibilizar al personal para fomentar y fortalecer valores tales como:
profesionalismo, arraigo, creatividad e innovacion, motivacién, mejora continua,
trabajo en equipo, desarrollo del recurso humano (capacitacién), orientacién al

cliente, liderazgo, participacion, calidad y servicio entre otras.

Coadyuvar en la creacion, difusién y concientizacién de una calidad de vida
dentro de la organizacién que impulse el desarrollo legitimo de las personas, a
través de una mayor preocupacién por lograr la Calidad Total y cuyos
resultados se vean reflejados en la productividad y mejora continua de la

organizacion y del personal mismo.
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8. Dentro de la organizacién es importante establecer un ambiente de confianza y
armonia, para que tanto la labor del psicélogo como del personal , sea de mayor
conlribucion en las interacciones, conocimientos, metodologias, herramientas ¥

técnicas que faciliten un buen trabajo en equipo.

Fl psicélogo es el profesionista que conoce y maneja programas de modificacion
cognitivo-conductual y puede apoyar de manera directa a las exigencias actuales de
las organizaciones, ya que cuenta ademas con los conocimientos v habilidades que
le permiten involucrarse, mantenerse a la vanguardia y competir al igual que otros
profesionistas dentro del ambito organizacional.

Algunas de la habilidades basicas que sehala Velazquez, 1988 (en: Rojas ,1993) con
las que debe contar el psicologo para responder a las demandas de la organizacion

SO

+ Programar; Debido a que el modelo del proceso de mejoramiento de Calidad
cuenta con una estrategia ya definida, el psicologo tiene la tarea de determinar
dentro de un lapso de tiempo cuando es el momento justo en que una area o un
departamer{to esta suficientemente maduro para poder avanzar de una etapa a
otra. Ademas, tiene que conocer cual es la estrategia o el modelo conveniente a
seguir para lograr la calidad total en la organizacién y con base a éste, planear y
programar la secuencia de las actividades necesarias para cada departamento o
area, tomando en cuenta las necesidades individuales y grupales de las
diferentes areas productivas asi como del personal para el mejor logro de lo

anterior.

* Asesorar: DPara realizar esta farea, el psicologo debe estar en estrecha y
permanente comunicaciéon con los directivos, gerentes, jefes de area y
supervisores de la organizacion, a fin de evitar posibles desviaciones de los
objetivos planteados por éstos, asi como de observar que la estrategia marcada

no sea desvirtuada al momento de llegar al siguiente nivel.
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Instryiv:  El psicélogo tiene acceso directo a la instruccién, capacitacion y/o
adiestramiento del personal, principalmente en lo referente a liderazgo efectivo,
filosofia de calidad, mejora continua, valores y cultura organizacional, asi como
a las matematicas basicas, por tanto, puede llegar a impartir y/o coordinar la

logistica de cursos a practicamente todos los niveles de la organizacién.

Reforzar: El psicologo debe establecer un sistema de reconocimiento disefiado
de acuerdo a las necesidades de cada drea y/o gerencia, que permitan mantener
la o las respuestas generadas por el personal en la aplicacién del proceso. Este
reconocimiento podra hacerse dentro de las reuniones de los grupos de trabajo
y/o equipos de mejora, o bien, via memorandum enviado poer el Director o
Gerente correspondiente, a las personas que hayan obfenido dicha distincidn, asi
como en las reuniones mensuales internas de la organizacion. Estas acciones

pretenden reforzar el plan de trabajo previamente establecido.

Evaluar: La evaluacién del proceso se lleva a cabo de manera permanente,
desde el inicio hasta la etapa en que se encuentra. Esta actividad la realiza el

psicologo, apoyandose de:

a) Registros, que se realizan en el momento en que se estd dando el curso, o

bien, en las asesorfas de apoyo.

b) Evaluaciones diagnosticas y finales (tedricas y/o précticas) correspondientes

al tema que se esté dando.

¢) Cuestionarios 6 evaluaciones reactivas, que se aplican al finalizar cada uno de

los cursos.

d) Tareas, que son revisadas en cada sesién que se da por concluida y ésta debe
ser firmada por el jefe inmediato, con el fin de involucrar al participante y que el
jefe al mismo tiempo, verifique y se entere de los cambios significativos del

aprendizaje del personal a su cargo.
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e) Participacion, la cual se realiza de manera personal o en equipo, en todas las
sesiones de instruccién y en todos los equipos de mejoramiento de calidad.

f} Dindmicas y/o trabajos ya se individuales o en equipo, asi como sugerencias
de los participantes acerca del contenido, forma y/o modificaciones posibles al
contenido de los cursos que van encaminados a la blsqueda de la mejora

continua.

En resumen, el papel del Psicologo Organizacional ha evolucionado y se ha ido
diversificado cada dia mds, de acuerdo a las necesidades que hoy dia requieren las
organizaciones para su permanencia y éxito en el mercado industrial, asimismo, el
Psicélogo de las Organizaciones se involucra cada vez mds en numerosas
actividades que se desarrollan dentro de éstas, asi como en la implantacién de
programas y/o actividades que conllevan a la calidad, fungiendo de esta manera,
como agente potencial de cambic dentro de las organizaciones industriales.
Pasando con ello, de un contexto gue se ha llamado tradicional, a un contexto de
realidad actual que esta acorde no séle a las necesidades de la organizacion y del

pais, sino también de cada individuo que en ella labora.



CONCLUSIONES

Los beneficios que se obtienen con la entrada del Tratado de Libre Comercio
(T.L.C.) son indudables, ya que obliga a las organizaciones a ofrecer productos y
servicios de calidad, a menor precio y oportunamente. Sin embargo, dadas las
circunstancias por las que atraviesa nuestro pais, ésto marca un momento critico,
debido a que se habia vivido por largo tempo, con un proteccionismo en la
industria, caracterizado por el cierre de fronteras a la competencia internacional,
que trajo como consecuencia el admitir y vivir con las ineficiencias, cargar al
consumidor cualquier incremento en los costos y ademds, contar con un mercado
casi cautivo. En otras palabras, todo lo que se producia “buenc”, “mate” o

“regular”, se vendia.

Debido a este proteccionismo, muchas organizaciones no estaban preparadas para
la apertura comercial, aunado a que en la mayoria de los casos se requieren grandes
sumas de dinero para reconvertir la organizacion en todos sus aspectos y por ello

quizd, muchas de éstas desaparezcan ante la imposibilidad de hacer nuevas

inversiones.

Las organizaciones que logren subsistir, estaran sujetas a fuertes presiones
econbmicas, ya que tendran que mejorar equipo, magquinatria, tecnologia, eficiencia,
calidad y sacrificar parte de sus utilidades en mantener los precios competitivos a
nivel internacional, ademas, de contar con mano de obra calificada que coadyuve al

logro de los objetivos de la organizacion

Las organizaciones deben no sélo satisfacer sino ademas exceder de manera
constante y precisa las expectativas y/o exigencias de sus clientes (ya que éstos son
la razon de ser de las organizaciones), contando con gente creativa e innovadora
que pueda reaccionar y dar respuesta rapida a las exigencias del mercado
industrial, ofreciendo para ello: nuevos productos, a menor costo y con calidad ante

todo.
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Las organizaciones que deseen ser lideres y mantenerse con estandares de
excelencia, deben dirigir sus intereses hacia el camino de la mejora conlinua,
buscando la calidad en todas y cada una de las actividades que realicen. Asimismo,
deben mantener una actitud responsable hacia su personal, el medio ambiente y el

entorno secial en el que participan.

El concepto de calidad que deben tener las organizaciones, abarca el modo en que
éstas satisfacen todas las especificaciones de sus clientes, tomando en cuenta desde
la forma en que son atendidos los pedidos (ya sea por teléfono o en persona), la
rapidez con que el personal satisface las peticiones, la oferta y eficiencia de nuevos
productos y/ o servicios cuando se requieren, incluyendo en ésto, el campliemiento

de las garantias ofrecidas.

Para poder implementar métodos, técnicas y/o procedimientos que conlleven a la
calidad y que estén acordes a las necesidades organizacionales, es importante tomar
como punto de partida el convencimiento de un cambio en la filosofia y concepcién
hacia el trabajo, considerando a éste como una actividad que posibilita la
superacion, desarrollo y madurez profesional y personal, y que ademas brinda la
posibilidad de relacionarse con los demds, tomando en cuenta que las situaciones
tan cambiantes, hacen que se tenga que ser mnas flexible en el trabajo, hacer las cosas

que antes no se hacian, y buscar nuevas y mejores maneras de hacerlas.

Si bien es cierto que es importante el conocimiento acerca de lo que se ha llevado a
cabo en otros paises respecto a cuestiones de Calidad (como el caso de Japon), no se
debe empenar en considerar que ésto sea funcional en o para nuestra cultura, ya
que si se desea implementar técnicas, filosofias y métodos en el pais, primero se
deberdn adecuar estas practicas y después, aplicarlas; considerando las variables
existentes en lo politico, econémico y social de México para poder obtener asi,

resultados satisfactorios.

La Calidad es un elemento clave que requiere compromiso continuo y pleno de
todos v cada uno de los que laboran dentro de una organizacién para lograr éxito
en la misma. Por tal motive, una mala atencién al cumplimiento de ella conducird a

largo plazo, al fracaso de la organizacion.
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La capacitacién y el adiestramiento toman gran importancia en este momento, ya
que de los conocimientos, actitudes y destrezas con las que cuente el personal
dentro de una organizacién, depende el que se haga bien el trabajo y se tenga éxito,
y como consecuencia, el que las organizaciones sobrevivan y sigan siendo fuentes

de trabajo para los que en ellas laboran.

La Psicologia Organizacional juega un papel importante en el desarrollo de las
organizaciones industriales y el psicologo, ya que éste participa como estratega ¥
agente de cambio en las organizaciones, dado que su intervencion es de gran ayuda
al identificar y desarroilar conocimientos y/o habilidades en las personas, ademas
de predecir el probable desempeiio que pueden tener en determinados puestos,
asimismo, cubriendo perfiles de puestos que le solicitan y realizando propuestas
para generar: motivacion en el personal, buenas relaciones laborales, todo ésto, con
la finalidad de lograr los objetivos y metas que las organizaciones persiguen.

El psicélogo tiene una formacién académica que le ayuda a identificar y desarrollar
conocimientos y habilidades en las personas. Y si a ésto le aunamos que fomente en
si mismo habilidades que le permitan msertarse e intervenir en programas de
Calidad y estar preparado para el manejo del recurso humano, podria fungir como
agente de cambio dentro de las organizaciones, sin embargo, ésto no es suficiente,
ya que existen circunstancias como las que se mencionan a continuacién, que ponen

en peligro el papel del psicologe dentro de las organizaciones.

Dentro de las organizaciones industriales se observa que se estan continuamente
integrando en gran parte del 4rea de Recursos Humanos profesionistas tales como:
Licenciados en Administracion de Empresas (I.A.E.), Licenciados en Relaciones
. Internacionales (L.R.1) y Contadores Pablicos (C.P.) entre otros, lo cual, genera
gran competencia para el Psicélogo, ya que estos profesionistas se han involucrado
tanto en cuestiones como procedimientos y conceptos, asi como aspectos especificos
de las organizaciones (analisis de puestos, elaboracion de ndéminas, altas v bajas al
IMSS y al SAR, entre otros), conceptos con los cuales el psicélogo no estd totalmente

familiarizado.
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Ademds, se vive una época de gran desempleo y crisis econémica, situaciones por
las cuales, las organizaciones, actualmente buscan a profesionistas de otras carreras
(L.A.E., L.RL, C.P.), sin ser prioritaria o tinica la Psicologia, ya que se piensa que
éstas pueden responder de manera 6ptima a las necesidades actuales y futuras de la
industria sustituyendo asi, el papel y las responsabilidades que al psicélogo

competen.

Los profesionistas anteriormente mencionados cuentan ademés con habilidades
tales como: planeacién, liderazgo, capacidad para manejo grupal, buena
coordinacién y organizacién, optimismo, creatividad y observacion, entre otras,
(con las que el psicélogo deberia contar), éstas les permitira ademds de
desarrollarse profesionalmente, atraer la atencion de sus servicios dentro de las
organizaciones industriales, siendo desafortunadamente de menor importancia, la

profesién del psicélogo.

Para darle apoyo e importancia debida al papel que juega el psicélogo dentro de las
orgaruzaciones, deben incluirse desde su formacion académica, conceptos v
habilidades acordes con la realidad laboral actual, con el fin de que le ayuden a
realizar un mejor desemperio. Ademas, el psicologo necesita prepararse dia con dia
y mantenerse a la vanguardia respecto a los cambios que se van generando en la
sociedad y ambito organizacional, asi como el ir destacando a la Calidad no s6lo en

aquellas actividades y trabajos que desempefie, sino como cultura y forma de vida.

La participacién del psicélogo en programas de Calidad Total, representa una
herramienta importante en el desarrollo de los objetivos de la organizacion,
respecto a los servicios y productos que ofrecen a los clientes, lo cual les permiten
enfrentar con éxito la competencia nacional e internacional y mejorar con ello, los
niveles de vida tanto socio-econémicos como psicolégicos y culturales de sus

recursos humanos.
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Finalmente, quien no posea calidad, refiriéndonos no sélo a nivel organizacional,
sino ademas a nivel personal, no tendrd las bases minimas para competir en el
munde de hoy y por consiguiente, quedara eliminado de la competencia. Por fo

tanto, no se debe olvidar que:

El mantenerse a la vanguardia y competencia comercial es el reto, la Calidad

Total es la respuesta y 1a Calidad de Vida es la consecuencia.
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