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Introduccién

E! Sistema de Calidad QS 9000 fue desarrollado por los principales productores de
la industna automotnz, Chrysler, Ford y General Motors, el cual sustentado en los
requenmicntos del Sistema de Calidad 1SO 9000 (1), tiene como meta uluma la
satisfaccion del cliente a través de promover la mejora continua y prevenir defectos
cntre otras cosas

Para facilitar la implantacion del sistema de calidad QS 9000, es recomendable que
en pnmera 1nstancia ¢l nivel mas alto de la empresa este plenamente convencido

Por otro lado Recursos Humanos ademas de ser un arca de la organizacion, tiene
funciones muy importantes dentro de este Sistema de Calidad, y como es bien
sabido, en muchos de los casos son psicologos quienes esidn a cargo de esta La
implementacion de este Sistema de Calhdad implica un cambio en diversos aspectos,
tanto de mentalidad como en habitos Asi mismo, trae consigo diferentes reacciones,
que sc ven reflejadas en sus actitudes, mamifestadas posiblemente en la resistencia al
cambio, donde se va a ver involucrada de cienta forma la idiosincrasia del individuo
Es por ello que el rol que niene el psicologo del trabajo es de gran importancia pues
de alguna manera es quien tiene la preparacion v habiiidad para estar a cargo de ésia
drea v asi avudar a Que este cambio pueda darse con menos dificultades. generando
condiciones favorables para Qque la motivacion, integracion. comumnicacion.
creatividad, desarrollo humano entre otros, se de en un ambiente positivo,
redundando en resultados bencficiosos, a corno o largo piazo, segun ¢l manejo que sc
le dé

Dentro del Sistema de Calidad QS 9000, la participacion que los Recursos Humanos
tienen en la implantacion vy manteumiento de los diferentes elementos de dicho
sistema puede darse directa o indirectamente, lo cual va a depender de las decisiones
que tome la direccién al respecto

El presente estudio esta dividido en cuatro capitulos




En el primer capitulo se hace una resefia de la importancia de los Recursos
Humanos dentro de las organizaciones, que a pesar de que en muchos aflos no se
les tomo en cucnua, finalmente se consideran como un area importante para que
una empresa funcione adecuadamente, siendo el recurso humano tan valioso
como cualquier otro

En el segundo capitulo se abordan algunos temas que influyen en la eficiencia de
una organizacion, asi como aspectos que pucden facilitar la labor de los Recursos
Humanos en la introduccion del sistema de calidad QS 9000, entre los cuales
estan {a idiosincrasia del mexicano, la actitud y resistencia al cambio, el trabajo
en equipo, la Capacitacion de personal, ademas de mencionar ¢l Desarrolio
Organizacional como una apoyo para realizar un cambio de raiz dentro de la
organizacion

En el tercer capitulo s¢ habla acerca del sistema de calidad QS 9000, ;como
surge?, ;Que es?, (Cuales son sus objetivos?, asi como de un breve resumen de
los requenmientos que lo componen, mas otros datos que complementan la
informacion acerca de este sistema Asi como de los elementos en los que
Recursos Humanos puede participar directa ¢ indirectamente

Los Resultados. la conclusion, hmitaciones y recomendaciones se encuentran en
¢l capitulo cuano

Como nota aclaratona, al final de cada capitulo se encuentra la relacion de la
bibliografia de donde se obtuvo la informacion. con los numeros correspondientes
que s¢ encuentran entre parentesis a lo largo de este trabajo

Se¢ pretende qQue estc trabajo sinva como una aportacion para amphar el
conocimiento del psicologo del area del rabajo acerca de la parucipacion que los
Recursos Humanos pueden tener en una organizacion con un Sistema de Calidad
QS 9000, as1 mismo, dandole una mejor 1dea de algunos aspectos Que pueden
influir en el trabajador y o empleado ante la implantacion y desarrolio de dicho
sistema, los cuales pueden semar como base para que el area de Recursos
Humanos pueda hacer mas digenble ¢l cambio v asi de alguna mancra facilitar su
labor



La presente informacion fue recopilada mediante analisis documental, utilizando la
bibliografia relacionada con ¢l tema de estudio, las fuentes de informaciéon que se
usaron fueron fichas b:bliograficas y de analisis

El escenano en que sc desarrollé el trabajo fue, en la biblioteca de la Facultad de
Psicologia pertenceciente a la Universidad Autonoma de México, ademnas de que sc

consiguieron por cuenta propia algunos de los Manuales del Sistema de Calidad QS
9000.




Resumen

Planteamiento del problema:
Para los psicélogos del rabajo que pretenden 6 se desenvucelven en el area de Recursos

Humanos, hoy en dia resulta ser indispensable estar empapados de lo que ¢s un Sistema
de Calidad, pero quienes sc¢ introducen en alguna empresa que sea proveedor 6
subproveedor de la industna automotnz, es recomendable que conozcan lo que éste
implica, ya que los Recursos Humanos desempefian un papel muy importante dentro de

dicho sistema

Objetivo del Estudio
El objetivo de esta tesina es, que ¢l psicdiogo del area de trabajo tenga conocimiento de
la paricipacion directa ¢ indirecta que los Recursos Humanos pueden tener en el
Sistema de Calidad QS 9000, y algunos de los factores que pueden influir para facilitar
su actividad v colaboracion en dicho sistema

Instrumentos

La informacion fue recopilada mediante anahims documental de la bibliografia
relacionada con el tema de estudio, las fuentes de informacton que se utilizaron fueron
fichas bibliograficas referentes al tema de estudio, integrando finalmente dicha

informacion en el paquete de computo office 2000

Escenano
El escenano de estudio en el que se desartollo el trabajo, fue la biblioteca de 1a Facuitad

de Psicologia pertenecientes a la Unsversidad Nacional Autdnoma de México.



Procedimiento:

La realizacién de éste estudio se llevo a cabo de la siguiente forma:

Se¢ acudié a la biblioteca y se procediéd a seleccionar la bibliografia que contenia
informacion referente al tema, mediante el catdlogo por computadora que se tienc en
ésta, asentando en fichas de trabajo la informaci6n relevante para este estudio, por otro
lado se consiguid por cuenta propia los manuales referentes al tema (va que no se
encontrd esta informacion en diversas biblhiotecas, por ser una informacion muy
especializada) finalmente se analizo ¢ integro de tal manera que s¢ logre un mayor

conocimiento de los elementos del sistema de calidad QS 9000 v la participacion de los

Recursos Humanos dentro del mismo




CAPITULO |

Los Recursos Humanos dentro de una organizacion



1.1 Antecedentes

La Revolucton Industrial trajo como consecuencia el crecimiento de las orgamizaciones,
haciendo mas compleja la forma de administrar, por lo cual se empez6 a buscar la manera
de optimizar este aspecto. Entre los estudios mas relevantes al respecto, se tienen a los de
Fredenick Taylor, con quen a pnncipios de siglo nace ¢! mowvimiento llamado
“administracion cientifica” Este autor propuso un modelo de orgamzacidon llamado
“funcional™, movimiento que se centraba en los miembros que integran la orgamzacion en
cuanto a los dctalles de su comportamiento dentro del trabajo, buscaba la eficiencia del
trabajador a través de la estandanzaci6n en la cjecucidn de las actuvadades, por lo que la
selecciéon de los trabajadores en base a sus aptitudes era muy imporante, también
recomendaba que s¢ estandanzaran los tiempos y movimientos que un operador debia
utihzar para eficientar su trabajo Ademas proponia ¢l pago a destajo como incentivo en
respuesta al problema de la mouvacion Pero su método fue considerado como rigido, ya
que exigia que los obreros sigwieran especificaciones fijadas por los especialistas, no
tomaba en cuenta los factores individuales y de grupo (Tannenbaum A op cit pag 27)(2)
Por otro lado bajo la premisa de que el hombre es un ser social, emocional y complejo, nace
un nuevo movimiento llamado “Relaciones Humanas™ del que su maumo exponente fue
Elton Mayo, psicologo » profesor de investgaciones industnales en su ¢poca Scdaala
tarea de reahizar una sene de estudios en la planta de Hawthome de la General Electnic
Company en Chicago entre 1924 » 1927 los cuales marcan una nucva cra en la
admunistracion moderna (3)

“Los profesores Miller v From resumen los resultados del Dr Elton Mayo de la siguiente
forma.

e El trabajo es una acuvidad de grupo

* E! mundo social del adulto esta orgamzado pnncipalmente por el trabajo



e La necesidad de reconocimiento, segunidad v conciencia de pertenecer a un grupo es
mas importante para determinar ¢l estado y la productividad de los obreros que las
condiciones fisicas del trabajo

e Las quejas no son necesanamente descnpciones obyetivas de hechos, a menudo son
sintomas de trastomos relacionados con la condicion de los individuos

e El trabajador es una persona cuya efectividad y actitudes estan condicionadas por las
demandas sociales del intenior v extenor de la fabnca

e Los grupos informales dentro de la fabrica nenen una gran influencia social sobre los
habitos de trabajo y las actitudes del operano individual

e El paso de una sociedad establecida a una adaptatva, tiende continuamente a alterar la
organizacion social de la factona y de la industna en general

o La colaboracion de los prupos no se produce por accidente, debe plancarse v
dcsar'rollarsc"l

Asi mismo, Elton Mavo al sugenr la creacion de un area especializada v sin autoridad para

mejorar la comunicacion entre la empresa y los obreros, ademas de las entrevistas con los

obreros para detectar problemas v asi trabajar con los supenisores en cuanto a sus metodos
de supenasion, constituve uno de los tres enfoques que fueron determinantes en las
modemas areas de admimistracion de los Recursos Humanos Los otros dos enfogques son el
de Taszlor, que aunque se llego a considerar como rigido, no obstante, recomendo que se
creara un area que se¢ dedicara al area de reclutamiento » seleccion de personal, lo que dio
ongen a que dichas actividades las lievara a cabo un area especiahizada que mas tarde se
llamaria “personal”™ lo cual abarcana ademas de congratar, despedir personal, otras
funciones como registos de personal vy elaboracion de nominas Y Munsterberg otro de los
que realizo contribuciones con respecto al anahlisis de puestos en terminos de sus
requenimientos mentales, emocionales v del desarrollo de dispositivos de prucba, resalta la

1mportancia de tomar en cuenta las motivaciones individuales (1)

} 2
Bsutsu Santago A . Op cut pag 20



En Meéxico a raiz de la expropiacion petrolera en 1938, se accleran los procesos de
industrializacién y expansion del sistema economico. Esto provoca que las empresas
agranden sus inversiones ¥ aumenten su produccion asi la creciente industnalizacion crea
mayores fuentes de trabajo, amphando los mercados, por tanto, las organizaciones se hacen
mas complejas v crece la necesidad de ocuparse mas del elemento humano

Por lo que la creacion de depantamentos 6 secciones encargadas en donde se aplicaba va la
psicologia industnal (principalmente en cuanto a la seleccion ¥ capacitacion de personal),
dan reconocimiento a la labor del psicologo del wrabajo

En si, el trabajo practico del psicologo industnal parte del ado de 1942, en ¢l qQue el Banco
de México aplico pruebas psicologicas en la seleccion técnica de personal

En la decada de 1950 cuando surge en la Unmiversidad Iberoamencana, la carrera de
Relaciones Industnales, denominacion que paulatinamente se empicza a extender a aquellas
empresas con el afan de distinguirse en la funcion rutinana y burocranca de ““personal”,
mancjando los registros v controles, la nomina, los pagos al IMSS, se agregan nuevas
funciones como anahisis ¥ valuacion de puestos v seleccion de personal

En la decada de 1960, el area de Recursos Humanos se separa de la de finanzas v en
algunos casos ocupa nivel gerencial, se formaliza la capacitacion v surge la Asociacion
Mexicana de Capacitacion de Personal (Amecap) i $)

“En la decada de 1970 se empicza a usar el termino Recursos Humanos en diversos paises,
el cual surgi6 de los analisis econdmicos respecto a la importancia de la educacion, las
habilidades. etc, ¥ como una traduccion ¢ imitacion del uso va generalizado en Estados
Unidos Entra en vigor 1a nueva Ley Federal del Trabajo, cuya aplicacion y no pocas veces
interpretacion, favorece la profesionahzacion de la funcion » ascenso de nivel, Hegando en
mas casos a reportar a la Direccron General™ :

Por otro lado el Desarrollo Organizacional empicza a tener auge Nace como una teona
humanista Que intenta integrar tanto los objetivos organizacionales como los avances

tecnologicos desde un enfoque de tntegracion En los afos 1969 v 1970 s¢ comienzan a dar

5
Anas Gabicis F . Vicior Hoedia Espmosa, op ¢ pag- 129



importantes movimientos en México en relacién al Desarrollo Organizacional, surgen las
primeras gerencias de D O, la promocion de seminarios referentes al tema y aparecen los
primeros especialistas mexicanos en la materia. En la década de los 70s se da ¢l boom del
D.O. en Mexico, debido al interés que tenian las empresas de integrar la tecnologia, la
estructura y el aspecto humano social, para lograr mayor eficiencia y producuvidad asi
como mejorar significativamente la calidad de vida de los trabajadores (6)

El Desarrollo Orgamizacional junto con la capacitacion y la comunicacidn, adquieren mayor
imponancia en las orgamizaciones, surge 1a Asociacion mexicana de comunicacion y cobra
su maximo esplendor la admimistraci6n por objetivos y con ella la evaluacion del
desempefio v el otorgamiento de bonos por resultados Se mician las epocas de alta
inflacion, estranficacion de empresas v enfrentamientos entre ¢l sector pnvado y el
gubemamental, en general se adquiere un papel trascendente para las organizaciones,
considerandose los 70s como la década de los Recursos Humanos (™)

En la decada de 1980, al crearse la Fundaciorn Mexicana para la Cahdad Towl, AC
(Fundameca), los responsables de la Administracion de Recursos Humanos se suman a la
inplantacion de un proceso de esta indole, algunos lograndolo y otros por su parte
agregandose al proceso v en la década de 1990, Mexico pasa a ser parte de la Organizacion
para la Cooperacion v ¢l Desarrollo Economico (OCDE), a la cual pertenecen solo las
naciones consideradas como las economias mas avanzadas del planeta, sustentada en un

desarrollo social y educanvo, lo cual significo un pran avance para nuestra area (B)

1.2 Importancia de los Recursos Humanos dentro de una organizacion
“Tradicionalmente se ha definido a los Recursos Humanos en base a una senie de funciones
que varian de organzacion a organizacién v estas las agrupan de acuerdo a su

conveniencia, las funciones que encontramos higadas a éste termmno generalmeante se




refieren a: contratacion, seleccion y reclutamiento, capacitacion y  desarrollo,
administracion de compensaciones v beneficios, invesugacion en matena de segundad etc” :
Recursos Humanos: ""Son los conocimientos, esfuerzos, expenencias, habilidades v todas
aquellas caractensticas de los individuos con que cuentan las orgamizaciones para el logro
de sus objetivos™ *

Las organizaciones que administran cofrectamente sus recursos, pucden alcanzar sus metas
con mayor facihdad, recursos tales como Jlos matenales (como son el dinero, las
instalaciones fisicas, la maquinana, los muebles, las matenas pnmas etc ), técnicos (como
los sistemas, procedimientos, ofganigramas, mnstructivos, etc ), ¥ humanos (no solo el
esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos en este grupo, sino tambien los
factores que dan diversas modalidades a esa actividad conocimientos, expenencias,
motivacion, intereses vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades, potenciahidades, salud
etc.). Aunque en la practica las organizaciones, cas: siempre prestan mayor atencion a los
insumos v a los resultados tangibles, descwdando los intangbles, ya que por ejemplo
ningun balance indica los acuvos que tiene la organizacién en recursos humanos
(habilidades, salud, motivacion, conocimientos, ¢tc ) 0 ben ningun estado de resultados
arroja la ganancia o la perdida en satisfaccion o en motivacion de los miembros de la
organizacion Y sin embargo, se sabe que dependera en gran parte de los Recursos
Humanos el destino de la organizacion, puesto que las decisiones sobre las adquisiciones
utilizacion de diversos recursos en una organizacion son tomadas por ¢l personal que labora
en la misma A diferencia de los recursos matenales v tecnucos, el recurso humano es el
mads dificil de adminisrar denwo de una Organizacion, debido a que la naturaleza humana
es cambiante ¢ impredecible, ademas este recurso no puede ser propiedad de la
organizacion, los conocimientos, la expenencia, las habilidades etc son parte del
patnmonio de cada empleado y para que la empresa cuente con clios, tiene que haber una

disposicion voluntana de La persona (9)

3 5
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Aunado a esto, el interés que tiene el trabajador hacia lo que hace dentro de la organizacién,
depende de factores internos consecuentes de sus caracteristicas de personalidad, como
capacidad de aprendizaje, de motivacion, de percepcion del ambiente de trabajo, de
actitudes, de emociones, de valores etc., y externos tales como, sistemas de recompensas o
castigos, de factores sociales, de politicas, de la cohesion grupal existente, algunas otras
como las demandas y presiones de la familia, las condiciones ambientales (tanto fisicas,
como sociales) entre oros Es muy probable que si1 se mejora Ja calidad de vida del
trabajador, proporcionando al empleado la oportumidad de recibr reconocimiento, logro.
crectmiento y responsabihidad, esté mas motivado (10)

Diversas modelos técnicos de planeacion de recursos humanos y de carrera aunque varian
en cuanto al peso que le dan al factor humano 6 a la parte administranva, parten de
considerar al personal como el recurso mas valioso que tienen las empresas para enfrentar
los retos del cambio En la practica, por ejemplo, el programa de desarrollo orgamizacional,
el cual enfoca sus actividades sobre cambios de actitudes y comportamiento de los grupos,
nos da un panorama eminentemente dindmico cuvas esgaltegias estan onentadas hacia la
accion, por lo que las tecnicas de cambio son una forma de aprendizaje vivencial, abarca las
diferentes areas que constituyen una organizacion en forma integral y considera a la
Organzacion como un sistema parcialmente abierto en el cual cada subsistema interactua
con ¢l resto de los subsistemas v del entorno en los que se encuentran incluidos (11), pero a
pesar de ser un modelo nco en diversos aspectos, la realidad es que no se aplica en muchas
de las empresas de Mexico

Sin embargo, en los ulimos aflos, 1a vigencia del movimiento tendiente a lograr la calidad,
ha venido a respaldar de cierta forma, la importancia que tiene el desarrollo de los Recursos
Humanos dentro de la orgamizacion, la adopcion de la filosofia, “lograr la completa
sansfaccion del chiente mediante productos de alta calidad v bajo precio (12), ha dado
mayor importancia a la efecuvidad de una organizacion a partir de 1a adecuada interaccion

entre las diferentes areas, incluyendo la de Recursos Hurmanos




Parte de esta filosofia ¢s que, “‘una empresa no pucde dar calidad en sus productos, bienes y
servicios si no cuenta con personal de calidad Por ende, si el factor humano no esta lo
suficientemente capacitado, si no esta ubicado donde debe de estar, si no esta satisfecho con
las tareas que realiza mi con su desempetio, esto impedira Que una empresa sea competitiva

y mucho menos llegue a la excelencia™?

1.3 Conclusion

Con el paso del uempo los cambios sociales y tecnolégicos entre otros, han hecho que las
organizaciones se empiccen a dar cuenta del valor ¢ influencia que el recurso humano tiene
en la productividad v alcance de objetivos de la misma, asi como que éste no puede ser
mancjado como una propiedad » de que suele ser el recurso mas dificil de conwolar,
haciendo con esto, que se cuestionen, como hacerle para lograr obtener lo mcjor de las
habilidades, conocimientos vy experiencia del trabajador. con la finahdad de ser como
empresa mas productiva, tomando en cuenta los factores tntemos y externos que pueden
afectar el componamiento del empleado Ante esto, surgen diferentes opciones, entre las
cuales una de las mas importantes v efectivas es ¢l desarrollo organizacional

Sin embargo, a pesar de que se ha planteado v demostrado la relevancia que tiene el
desarrollo de diversos aspectos referentes al area de Recursos Humanos, no siempre se le
da la imporntancia que se debe, por ello resulta interesante ¢l avance que han temido algunos
sistemas de calidad de los que tanto se habla hoy en dia, ya que han beneficiado la
aplicacion de diversos aspectos del area de Recursos Humanos en las empresas, debido a
qQue estos sistemas tienen el objetivo de integrar la mavor parte de las funciones de la
organtzacion a través de cada uno de sus clementos, dentro de los cuales algunos de los mas

importantes del arca de Recursos Humanos estan contemplados

3
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CAPITULO 2

Algunos factores que influyen en la eficiencia de la organizacién



2.1 ldiosincrasia del mexicano
Hay que tomar en cuenta de que las raices ultimas de muchos problemas laborales tienen su

razdn de ser en la histona y psicologia del mexicano y no solo hay que quedarse al nivel de

los sintomas, sino llegar al fondo del problema

2.1.1 La grandeza de nuestros ancestros

Si nos remontamos a nuestros origences, podemos encontrar aspectos de nuestros ancesros
bastante sorprendentes v dignas de admirar De acuerdo a Jiménez Alarcon Concepcion
(13).

En la alimentacion y agncultura, nuestras diferentes culturas tenian acceso a una gran
variedad de vegetales. frutos v amimales, por lo que su alimentacién ¢ra muy nca en
nutmentes El maiz, que sigue siendo 1a base de la alimentacién del pueblo mexicano, tuvo
una gran mmportancia para los habitantes de Mesoaménca, quienes aprovecharon las
virtudes de este alimento, va que se dieron cuenta de que se podia culuvar en ticrra cabiente
o fria, en los cerros y en los llanos, en nerras humedas o secas, con agua de temporal o de
riego, que s¢ podia producir en poco tziempo, almacenar facilmente vy conservarlo por largos
periodos, ademas de que los pueblos prehispamcos aprovechaban la planta en su totahidad,
como alimento para hombres ¥ animales, la hoja de la mazorca, los cabellos del clotc.como
medicina, los olotes como combustible, los hongos o cuitlacoche v los gusanos eloteros
como relleno de torullas, ademas de que con los tallos secos se construian techos v lo que
va no podian aprovechar lo usaban como abono

Por otro lado, llegaron a conocer tan bien las propiedades curativas de algunas especics,
que las cultivaron en jardines botanicos » aprendieron a clasificarlas, su herbolana
medicinal fue otra de los grandes aporaciones

En las matemancas v las ciencuas la organizacion social de los pueblos mesoamencanos

permitia Que algunas personas ¢ dedicaran a desarrollar diversos tipos de trabajos ya



fueran manuales como cultivar la tierra o fabncar herramientas y utensilios, la observaciéon
de los fenomenos naturales y los astros y al desarrollo de actividades

Entre las cosas que mas ha admirado al mundo es en ¢l aspecto de las matematicas y las
ciencias, ya que los sistemas de numeracion (sistema posicional vigesimal) con que
contaban los mayas, era mas evolucionado que el de los romanos, usado en Europa en la
misma época Era un sistema tan avanzado como el que usamos actualmente ( inventado en
la India y difundido por los arabes, razon por la que lo conocemos como sistema de
numeracion arabigo) Se afirma que este sistema de numeracion fue tan avanzado, porque
no todos los sistemas de numeracion son posicionales, Illamados asi porque cada numeral
tiene diferente valor, segin la posicion que ocupa como en el que nosotros usamos, donde
utilizamos umidades, decenas, centenas, millares, etc En nuestro sistema de numeracion se
cuenta en base al numero 10, por eso s¢ llama decimal, podemos hacer grupos de diez,
luego grupos de decenas de diez que son las centenas, y luego decenas de centenas a las que
llamamos millares

El sistema de numeracion maya era i1gualmente posicional, pero en vez de decimal era
vigesimal, es decir se contaba en base al numero 20, habia unidades, veintenas y
cuatrocenas Los mayas podian representar cualquier cantsidad con solo wes elementos, un
punto para las unidades del | al 4, una raya honzontal para ¢l numero §, dos rayas
horizontales para el 10 y tres para el 15 colocando los puntos en la parte supenor de las
barras se completaban los numeros del 6 al 19 El tercer simbolo era el cero, que en los
codices aparecia como un caracol v en las estelas y monumentos como una flor o parte de
ella.

Se sabe por inscnpciones en piczas arqueologicas, encontadas en Veracrur, que los
olmecas utilizaron el cero incluso antes que los mayas, siendo el cero un invento de los
pueblos mesoamericanos Ninguna otra cultura del munde lo uso antes, Las inscripciones
olmecas ¥y mayas corresponden a fechas antenores a las descubiertas en la India, la otra



cultura antigua que también usé el cero. Los datos encontrados revelan que el cero aparece
en Mesoamérica entre 639 y 635 afos antes que en la India.

Por otro lado, las culturas mesoamericanas, tuvieron también en comiin la vision del
universo, su complejo sistema cronolégico, que incluye la cuenta del tempo y ¢l método de
adivinacién, su escnitura jeroglifica y la religion que daba razén de ser a su existir ¥ en
tomo a la cual giraban todos los aspectos de su vida

En estos pueblos su visidn del cosmos, su manera de entender la vida, los fenémenos
naturales y todo lo que habia en su entorno, estaba muy relacionado con su concepcion del
tiempo.

El calendano civil o solar de los mayas, semejante al que usamos actualmente y por tanto
bastante mas exacto que el juliano, empleado por los europeos en el siglo XV, fue un
asombroso producto del desarrollo de sus conocimientos matematicos que relacionaron su
saber cientifico con sus creencias rehgiosas

Concibieron al umiverso con sus astros, constelaciones y movimiento de los planetas, como
un proceso VIvo que representaron matematicamente

Todos estos conocimientos fueron aprovechados, de tal manera que por ejemplo en la
agncultura, los mayas los utilizahan para rcalizar calculos longitudes, areas v para pesar,
pero sobre todo en sus descubnmientos astrondmicos v en su manera de medir el tempo
Los conocimuentos astronomicos de los mexicas también les permitié usar dos calendanos,
lo cual les ayudaba a organizar el iempo y fijar las fechas para las actividades agncolas,
para las fiestas religiosas v para las celebraciones de acontecimientos impontantes de su
histona

Solian realizar entre los diferentes pueblos, reuniopes stmilares a los congresos cientificos
modernos, para favorecer e! intercambio de wdeas y conocimienios Una reumodn de este tipo
se efectué en Copan (Honduras) ¥y otra en Xochicalco (Morelos) A la pnmera, al parecer
sOlo asisteron astrépomos mayas, pero a la segunda asistieron astronomos de vanas

naciones de la época. mayas, teotthuacanos y mixtecos
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En cuanto a los valores y la vida en sociedad, eran transmitidos a través de la familia y los
templos-escuela, en los que los pueblos del México antiguo se esmeraban, donde los nifos
y los jovenes adquinan los conocimientos necesanos para desempeflar el pape! social que
s¢ les habia designado

Le daban gran importancia a la herencia legada por los antepasados, a la comprension de
valores religiosos y sociales, su ensefianza y utilizacién

Entre los valores que consideraban importante ransmitir estaban, la formacidn del caracter,
la afirmaci6n del dormunio de s1 mismo, la abnegacion y los buenos modales. La conesia era
un aspecto importante para cllos, procuraban que mnguna persona fuera soberbia o
presuntuosa, descortes, malcnada o amevida en el hablar, y si algun funcionano decia
palabras de burla le llamaban tuhin También ke daban un valor especial a la verdad v
humildad, fuera en la vida cotidiana, ia politica, la religién o la guerra, la conducta debia
ser verdadera Censuraban la embnaguez v el uso de estupefacientes

Los templos—scuelas mas comunes fueron el dedicado al dios Tezcathipoca llamado
Telpochcalh, en el que predominabsa la ensefianza mulntar, v ¢l dedicado a Quetzalcoatl o
Calmécac, en el cual se daba pnondad a la educacion relighosa, filosofica ¥ cientifica. El
cwcacalco o cuicacallt era 1a escuela del arte, donde se enseflaba musica, canto danza v
pintura Apreciaban la discrecion v la mesura al hablar, caminar, vestr y comer

El trabajo era uno de sus mas preciados valores, acostumbraban a los mifflos desde los cinco
o seis aos de edad a realizar trabajos higeros para evatar 1a pereza y el oci0

El histonador Soustelle se admiro de que antes de la llegada de los espadoles, se pracucaba
la educacion obligatona cualquiera que fuese su ongen social no habia un solo nifio que

estuviera pnivado de la escucla

2.1.2 El mexicano resultado de vanos ingredientes
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Pese a la grandeza de la cultura de nuestros ancestros, la conquista fue destruvendo su
sistema de organmizacion, muchos de sus valores y descubnimientos, resultando de esto
cambios drastcos en la cultura de los mexicanos.

El someumiento de nuestra cultura domunante y las no dominantes, trajo como
consecuencia diversos cambios en la forma de actuar del indigena y aunque por ejemplo se
supone que lo indigena oficialmente se revalora v recupera a partir de la revolucion de
1910, en la reahdad no fue asi

La meczcla de la sangre v la cultura de los conquistadores, con el absolutismo real espafol, v
que bajo la ideologia catohica tomista, defendia ¢ imponia la unidad ideologica y la
uniformidad como supremo valor social y politco. No se trata de dos clementos simples
(los i1ndios y los espanoles) En la Nueva Espafla se¢ mezclaron, el catolicismo espafol de!
siglo XVI y la cultura azteca de la misma época. El senilismo y rebgiosidad por la diosa
“Mana" beneticio a los wntereses de los grupos dominantes E! mexicano complaciente,
obediente, afihanva, flexible v dependiente es el resultado del choque de estas dos culturas
(Rodriguez Estrada M , Ramirez Buendia P pag 24 y 43)

Dentro de los vicios ¢ ignorancia de muchos mexicanos, es bien visto ¢l influyentismo. ¢l
poder es usado muchas veces en forma negantiva, las credenciales, las placas especiales y las
recomendaciones, son caractensticos de la corrupcion, como si ¢l mexicano no valera por
S1 MISMO SN0 POT estos apoyos externos La impumdad también es parte de nuestra cultura
¥ a pesar de muchos, todo mundo lo sabe v lo vive de alguna manera

Muchos de los trabajadores desnutnidos v en ocasiones humillados. no tienen conciencia de
que son explotados, ¥ por lo mismo viven sin enfusiasmo v con pocas energnas  Ei
ausentismo 6 “San lunes™ ¢s muy comun en este nivel social

Las famihas clan, algo que tambien es caractenstico del mexicano, donde los hijos se casan
¥ s¢ quedan a la sombra de los padres, a seguir dependiendo de cllos, donde se dan
expresiones, como “mande usted”, “para servir a usted” (desconocidas en otras lenguas ¥

en otras culturas), v que delatan actitud de suma docihidad (15)




En las clases populares el padre se sigue percibiendo como una especie de duefio de la
mujer y de los hijos, por eso éstos se refieren a ¢l como “mi jefe” y es frecuente que
predomine un ambiente de miedo, desconfianza, simulacién, agresividad reprimida,
chantajes sentimentales, resentimiento y odio. Muchos matrimonios sc mantienen sélo por
el miedo de la mujer a la separaciéon o a la religion. En la relacion laboral muchos obreros,
quienes frecuentemente son sometidos al autontansmo del patron, intenorizan el papel de
opresor v sin percatarse lo reproducen en su relacion de pareja. Analogamente, el burécrata,
frustrado por mil expenencias de senvilismo, llega a su casa y se desquita cometiendo algun
tipo de abuso sobre su mujer vy sus hijos (16)

“La clase media suelen ser gente dinamica, pero centrados en su propia superacidn, poco se
interesan por los problemas de!l pais, acumulan nqueza y poder, muestran mucho espintu de
competencia, tienden a aparentar y presumir

La clase poderosa es la anstocracia econémica que controla los medios de comunicaciéon y
que controla la empresa v los obreros, capaz de anular cualquier manifestacion de
inconformidad que atente en contra se sus intereses ™

Por otro lado, ¢l mexicano tiende a presentar caracteristicas como, poco sentudo social y de
cooperacion, asi como del trabajo en equipo “Los mexicanos florecen mas como artesanos
que como tndustriales, porque la industna moderna exige equipos bien integrados y la
artesania no. Alrededor de cada uno de nosotros podemos observar muchos
comportamientos desorganizados, indisciplinados, en todas las esferas de 1a vida laboral y
social. Como cientificos nos ofrecen ¢xitos aislados, gentalidades cunosas de fulano o
zutano Como deportistas sobresalen, no en los deportes de equipo, stno en los individuales,
natacion, clavados, caminata, boxeo, equitacion™ ’

“De acuerdo a su posicion geografica v a sus recursos naturales, México es un pais que
podria haber seguido siendo nco vy poderoso, sin embargo s un pais subdesarrollado, m
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produce lo que debiera, ni administra bien lo que tiene, y muchisimos de sus habitantes
estan en la museria™ 3

Por otro lado, aunque todos participamos de la naturaleza humana y de la misma especic
homo sapiens, los mexicanos, los alemanes, los japoneses y los canadienses no somos
iguales en cuanto seres humanos ¥ no somos iguales en cuanto a trabajadores, en los
climas frios la gente tiene que estar continuamente activa para generar calor, ser previsora y
ahorrabva ya que en las épocas de escasez de recursos no se puede sembrar ¥y menos
cosechar En el sur v sudeste de la Republica con su clima calido, nos encontramos con que
los mexicanos tienden a ser menos acuvos, despilfarradores con sus abundantes recursos
naturales, fiestcros y mas alegres que la gente de chima fmo Por lo que respecta a la Meseta
Central donde el clima es mas templado, la gente es ranquila, servicial v afectuosa En
consecuencia cada region dentro de nuestra propia psicologia nacional manifiestan, ciertas
diferencias que los conforma como mas austeros, disciplinados, previsores y activos (17)
“Ciertamente la cultura moldea a los habitantes de un pais, las tradiciones, costumbres v
valores difieren de una sociedad a otra, ¥y en consccuencia la conducta de sus pucblos es

también disunta™

2.2 Los aspectos mas posihvos de nuestra psicologia

Al parecer son muy 1mpontantes las condiciones y el medio ambiente que ¢l patron le
brinde al rabajador, yva que en condiciones favorables, ¢l mexicano puede ser un excelente
trabajador, a colaborar con su esfucrzo v con el desco de dar lo mejor de si mismo. pero
necesita saberse valorado, unl e umportante, as1 mismo e¢f rabajador mexicano puede ser
pasivo, fatahista v dependiente, pero tambien es afectuoso, obediente y humilde Nuestro
potencial es igual 0 mavor que ¢l de los habitantes de otros paises, solo hace falta aumentar
la responsabihidad por parte de los trabajadores v el aprecio de estos valores por parte de los

empresanos v gerentes (18)
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Para esto el mexicano necesita romper con la dependencia familiar, la del patrén, la del
gobierno, la de los paiscs extranjeros, logrando la verdaderz independencia, que significa
saber valernos por nosotros mismos y sentirnos seguros de lograrlo. Aunado a esto, estar
dispuestos ha aprender a formar parte de los grupos, ¢ interionzar en nuestra forma de
trabajo la interdependencia que sdlo se logra s1 se ha superado la actitud dependiente y
avida de sobreproteccion. Ser independiente e interdependiente implica ser responsable,
para aportar lo que a cada quien corresponde, disciplinado para trabajar y acatar normas, y
dispuesto a dar y ceder algo en aras del cumplimiento de los objetivos comunes.

“Los jefes deben dejar de considerar a sus trabajadores subordinados, y verlos como
colaboradores, olvidandose de su aparente supenondad que sucle convertirse en abuso de la
autoridad. Hay que recordar que en Japon la mayoria de las mejoras provienen de los
trabajadores™ 10

También hay que aprender a valorar el dinero como medio para obtener satisfactores ¥ no
como un fin para mejorar ¢l propio estatus y ¢l reconocimiento social

El mexicano tiene una alta necesidad de bacerse valer y de reafirmar su posicién, por lo que

tiene una alta motivacidn constante para buscar su afirmacion

2.3 Acutud

2.3.1 Rasgos imponantes de la Actitud

El concepto actitud constituye, sin duda, una de las nociones mis caracterisicas y mas
imporiantes de la psxologia social Salinas Nava idennfica a la actitud “como ia
predisposicion de aceptacion o rechazo ante ¢l rabajo™ n

En pnmera instancia, las actitudes gencralmente se asocian a imagenes, ideas u objetos. En
segundo lugar, las acutudes expresan una direccidon, aunque no sélo sefialan el comienzo de
la respucsta manifiesta en una situacion, sino que tambien dan una dreccion a esa
actividad Las actitudes s¢ caracierizan por generar un acercamiento o alejamiento, un gusto

o disgusto, reacciones favorables o desfavorables, amores u odios
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En tercer lugar, las actitudes al menos las mas significatvas estan asociadas a sentimientos,
emociones o situaciones de agrado o desagrado respecto de un objeto, situacién, miedo o
colera (19).

Formacion de las actitudes

Existen tres enfoques que nos explican como se forman las acutudes

“Enfoque Funcionalista. Este enfoque se encuentra sustentado por: SMITH, BRUNER Y
WHITE, quienes consideran que las actitudes se forman a parur de factores internos y
externos a la persona, o sca que las actitudes les sirven a las personas como mediadores
entre sus demandas internas y su ambiente externo (ambiente matenal, social, y ¢l ambiente
informativo de la persona)™ 2

Enfoque basado en la Congruencia Cogninva Este enfoque es sustentado por HEIDER
(1946), NEWCOMB (1953), OSGOOD (1955) Y TANNENBAUN (1955) Ellos sustentan
que “existe una fuerza en direccton a la congruencia y a la armonia entre nuestras actitudes
y entre los componentes integrantes de las acntudes De esta manera, las actitudes
incongruentes son de dificil fonnacién y asimulacion™

“Enfoque basado en la Teona del Refuerzo Este enfoque es sustentado por HOVLAND,
JANIS Y KELLEY (1953), quienes sustentan que la base de las actitudes s¢ encuentra en el
refucrzo o casugo que aparccen lucgo de la emision de una conducta Su enfoque en
relacion a la formacion de las acntudes se basa en una posicion conductual, segun la cual, el
refuerzo introducido despues de la emision de una conducta tiende a sohdificar dicha
conducta Mientras que s1 a dicha acutud ke acompana un estimulo adverso tendera a

extinguir la respuesta v en consecuencia a imposibilitar la estructuracion de una actitud™ 4

Tipos de actitud en la organizacién

“Sansfaccion en ¢l trabajo Es la actitud general que manifiesta el empleado hacia su
trabajo si uene un alto grado de sansfaccion, mostrara actitudes posmivas hacia et trabajo.
pero por el contrano, s1 esta insansfecho, mostrara actitudes negativas™
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“La participacion en cl trabajo: Se refierc al grado en que ¢l empleado se 1dentifica con su
trabajo, participa activamente en el y considera su rendimiento como importante para su
autoestima™

“El compromiso organizacional. Este ipo de acutud ecxpresa la orientacion que tiene el
empleado hacia la organizacion al reflejar su fidelidad, identificacion o participacion en la
empresa. Por lo general, los trabajadores que expresan una gran participacion en su trabajo,
tienden a ser mas productivos, muestran mayor satisfaccion y es mas dificil que renuncien,
que los que muestran menor participacion, ya que ¢l trabajador tiene ciertos vinculos con la
empresa” 1

Asi mismo, para que este tipo de actitudes se¢ puedan dar dentro de la organizacion, el
trabajador debe de cubnr una sene de necesidades

Abrahan Maslow, teonco de la comente humanista de la conducta humana, nos dice que de
acuerdo con la intensidad de la necesidad el hombre pugnara para encontrar satisfacciéon en
el orden siguiente

Necesidades Fisiologicas, de Segundad. Sociales, de Estima y Reconocimiento y
Autorealizacion (20)

Otro trabajo importante que habla acerca esto, es el de Clavton Aldefer, quien postula algo
parecido a las teorias de Maslow, afirma que el hombre siente satisfaccion por su trabajo, si
satsface pnmeramente sus necesidades, solamente que ¢l marca res necesidades pnmanas
Necesidades de Existencia, de relacion, vy de crecimiento (21)

Salinas Nava A comenta que en rcalidad el cumplimiento de las necesidades pnmanas no
procura la sausfaccion al empleado. ya que s6lo lo hacen las necesidades de autoreahizacion
v estas necestdades forman parte del rabajo propuamente dacho Es decir, que se le deje al
empleado ser creativo v responsable en el desarrolio de las responsabihdades asignadas,
para que el trabajo tiene sca atractivo, absorbente v estimulante v exista satisfaccion del

empleado con sus actividades eluminando la frustracion
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Algunos de los estudios de la conducta laboral demuestran que las metas influyen en la
motivacién, mostrando que un empleado logra mayor rendimiento cuando se fija metas que
cuando no o hace.

Sin embargo, mientras una necesidad de orden pnmano no este satisfecha, dificilmente se
buscara cubnr una necesidad de orden supenor y st consideramos que muchos mexicanos
ticnen fuertes carencias en su ahimentacién, es comprensible que poco les importa su
seguridad, el amor, la dignidad y su propia esuma.

En tales curcunstancias, (quién se preocupa por ser creanivo y obtener logros significativos
que le ayuden a crecer y desarrollarse y contribuyan a la estimacion de si mismo?, si
muchos de ellos nisiquicra estan conscientes de su situacion, solo viven por vivir, ademas,
solemos encontrarnos con casos en los que se dificulta que los patrones, empresarios o
directivos, valoren a quicnes dedican su esfuerzo a el logro de los objetivos de la empresa,
“para eso s¢ les paga”, dxen, reforzando la creencia de que 1o unKco que pucde obtener una
persona por su trabajo ¢s dinero (22).

Existe un sinnumero de investigaciones en torno a la actitud Entre cllas destaca un estudio
realizado por HAIRE, GUISELLI Y PARTER, el cual consisué en investgar cuil era la
actitud de directivos de vanas empresas de diferentes paises, al opmar sobre la capacidad
de tmcianva de los individuos promedio, encontrando que la acutud de los directivos de
empresa en todos los paises mostraban desacuerdo con la creencia de que el individuo
promedio tienc capacidad para la muciativa, direccion y responsabilidad, pero sostuvieron
que los métodos de direccion basados en el grupo v la participacion soo mas efectvos que
los métodos rigndos, esta dualidad se produce porque, aunque los direcuvos muestran una
actitud de rechazo, s¢ dan cuenta que ¢l individuo no detesta su trabajo, sino que el
individuo necesita sentir que parucipa ¥ que se le delega responsabihidad, encontrando
también que 1a sansfaccion que encuentra ¢l hombre hacia su trabajo es vatal (23).

Adnana Martinez (1995), realizo un estudio relacionado a la sansfaccién del trabajador y
un ambicnte con cultura de calidad, en su planteamiento, cocontré pnncipaimente que un
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ambiente, se siente satisfecho porque sabe que es parte de la organizacion y de los logros de

calidad de los productos, bienes y servicios.

2.4 Resistencia al cambio

2.4.1 El individuo ante ¢l cambio

*“La resistencia al Cambio se da cuando se quiere o tiene que introducir un cambio el cual
puede afectar directamente a las personas, quicnes tienden a resistirse a ¢ste por miedo a la
pérdida personal de algo que va tiene establecido

Para ellos el cambio amenaza su situacion actual, cuanto mas haya invertido una persona en
su sistema de wida actual, mas wrabajo le costara aceptario, por lo cual mostrara mayor
reststencia, ya que teme perder su status-quo, dinero, autondad, comodidad” ¢

Este temor conlleva a un futuro increrto, ademas que el individuo tiene miedo al fracaso,
estos factores pueden provocar reacciones de agresion en contra de quien propone los
cambios o0 hacia los compafieros de trabajo, o bien, esa insegundad personal se refleja en
problemas con la farmblia, 1odo lo cual lleva a los individuos a utilizar mecanismos de
defensa para poder conservar sus propias costumbres

La resistencia al cambio esta relacronada con los distintos esquemas de valores de los
individuos » probablemente tenga consecuencias manifestadas como wnsegunidad o
negacion ante cste, influvendo en las demas personas de una Organizacion v asi se aumente
¢l numero de individuos que reaccionan en contra de la accion de cambio

Por otro lado, en toda dinamica de cambio existen elemenios y situaciones que propician
las 1nnovaciones y los elementos que se oponen a ellas Pero hay que tener cuwidado va que
los diferentes upos de cambio, pueden provocar un incremento de tensiones, que de no
controlarse pucden desembocar en severas cnsis que provocan problemas de desajuste o

rompimiento en la organizacion
19
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La resistencia al cambio es bastante compleja, pues involucra al individuo en su totalidad
implicando aspectos que van desde su personalidad, sus valores, sus creencias, sus
actitudes, su formaciéon profesional y sus metas personales, hasta las relaciones
interpersonales con compaieros de trabajo, jefes y famiha.

Por otro lado, las actitudes hacia el cambio dependen de si el individuo considera que el
nuevo sistema ¢s ventajoso o desventajosos para ¢l. S1 ha expenmentado cambios similares,
es probable que thenda a suponer que tales transformaciones le afectan mas o menos del
mismo modo que lo hicicron los cambios anterniores y en caso contrano. st nunca ha becho
cambios, su actitud dependera del grado en que se encuentre satisfecho en su actual
posicion, bajo el sistema existente, otra de las cosas que se deben considerar es que,
muchas de las reacciones de los trabajadores hacia el cambio, dependeran de la manera en

que ¢ste haya sido introducido dentro de ia empresa

Fases de resistencia al cambio .

Las fases por las cuales atraviesan los individuos cuando se resisten a los cambios son

o “El rauma Es la fase tnicial en la que ¢! indsvaduo percibe por si muismo el pehigro del
cambio, son tipicas la ansiedad v e! panico Las reacciones son confusas y el mdivaduo
expenmenta dificultades para domunar la situacion en la que se encuentra’™

e “La inhibcion defensiva Despues del periodo de ansiedad, en el individuo se presenta
una reaccion de defensa o de huida. o tambien una combunacion de ambas Esta fase se
caracteniza por un desco de aferrarse a las costumbre 0 a las tradiciones, de evatar o
negar la realidad, v de reaccionar con ira o apatia ante los acontecimientos Durante esta
fase, el individuo sucle compontarse con ngidez y ¢ mega sistematicamente a considerar

la posibihdad de caminar su esnlo de vida, sus valores y aspraciones™
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e “La aceptacion. Eventualmente, los mecanismos de ajuste aplicados en la fase

precedente, s¢ muestran incficaces y el individuo constata que es impotente para impedir
el cambio. Durante esta fase aparece un nuevo periodo de ansiedad, seguido
normalmente de un periodo de depresiéon y mal humor. Con mas o menos rapidez el
individuo consigue superar este uluimo periodo y empicza a reorganizar Su vida,

cambiando su percepcion de la realidad™

“La adaptacion El verdadero cambio se presenta cuando el individuo entra en ia fase de

adaptacion Modifica entonces la imagen que tiene de si musmo y da un nuevo sentido a
sus objetivos. Comienza a explorar los nuevos recursos que posee y los transporta a la
realidad Nuevas expenencias le provocan nucvas satsfacciones y esto hace que

desaparezca la ansiedad y en algunos casos la depresion™

Por otro lado en Carmmoén Mejia C se habla de que para poder llevar a cabo cambios, es

necesano tener presente que las actitudes

Estan agrupadas, por lo que un cambio en alguna afecta a otras.

Son menos consistentes cuando existe coaflicto entre el componente cognoscitivo,
afectivo vy conductual

St se encuenman en disonancia se vuelve disfuncronal con el medio ambiente

Se debe intervenir en los tres componentes de las actitudes, pues s: s¢ hace en uno solo,
el impacto sera hmitado

Cuando mas cxremosa es una actitud, s¢ requenra de invertirie mayor tempo y

dedicacion para cambiarla

Asi mismo, los cambios no se dan en forma natural, se requikcre de mvernr recursos

materiales y humanos para facibtarlos, aqui el agente de cambio juega un papel muy

importante, ya quec debe iener presente que es dificil cambiar una situaci6o qQue en ese

momento es sansfactona para las personas, y que este cambio rara vez s¢ Opera con
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tranquilidad; pues todo cambio conlleva en si una carga de ansiedad, la cual debe regularse
para que no sca tan baja que no lo provoque ni tan alta que lo bloquece.

2.5 Trabajo en Equipo

.~Un equipo cs un conjunto de personas con objetivos comunes, con lazos cohesivos y
afectivos iniensos, comunicacion fluida y abierta, con orgullo de pertenecer al mismo, y
con un mancjo provechoso de los conflictos™ "

Carreon Fernandez C. menciona que entre los pnincipales procesos que se dan en un equipo
de trabajo estan

e Toma de decisiones

e Manejo de conflictos

s Colaboracion

e Liderazgo

* Procesos de retroalimentacion

e Comunicaciéon

e Solucrén de problemas

e ctc.

E1l trabajo de oquipo efectivo implica dos prooesos de cambio interdependientes:

La formacion de actitudes para la “mtegracion del individuo al grupo™ y el “desarrolio de
habilidades™ para ¢l mejor mane)o de los procesos sociales relacionados con el logro de
objetivos orgamizacionales La finalidad de desarrollar  equipos, es que se produzcan
habilidades de grupo mis efectuvas en la realizacidn de tareas, asi la integracion |, se
conwierie cn un proceso de formacn personal y grupal que chmma al individuahsmo,
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dando lugar al desarrollo de una coaciencia de responsabilidad, que es fruto de un proceso
de madurez integral en los individuos y en los equipos

En el rabajo de cquipo cada integrante nienc diferentes capacidades, potenciahdades v
preferencias, asi como, cada provecto o tarea es unico v requiere de diversas capacidades o
atnbutos para ser llevado a cabo El exito radica en aprovechar las diferencias individuales
para alcanzar los objetivos del equipo con efectividad, asi como hacer el trabajo dentro de
aquel mas placentero y provechoso para el desarrollo individual de los miembros

Para hacerios mas productivos, parte de la capacitacion debe estar enfocada al
conocimiento de los estilos de los miembros v a la evaluacion vy analists de las
caracteristicas de los miembros | a fin de determunar si existen todos los estilos requendos
para el éxito del equipo 6 s1 se precisa desarrolilar algunos estilos e, incluso, atraer a nuevos
micmbros cuyas preferencias vayan por los estilos faltantes, asi mismo, desarrollar aquelias
habilidades v comportamientos que propicien el poder trabajar juntos

El equipo debe constantemente mejorar sus habilidades en comunicacion, fijacion de
objetivos, procesos sociales del grupo, toma de decisiones u otros, con cllo sera mas facil la
integracion v ¢l alcance de metas

Asi mismo, ¢! mndicador de la eficiencia de un equipo se obtiene cuando los objetrvos que
éste ha planeado alcanzar, son logrados dentro del uempo establecido ¥ con una adecuada
adminmistracion del esfuerzo de todos sus integrantes

Dentro de las organizaciones. la importancia del trabajo en equipo se ha enfatzado en estos
ultimos anos, debido a los cambios que estan ocumendo en nuestra sociedad, ¢l incremento
tecnologico esta ayudando a formar muchos mas especialistas, lo que organizacionalmente
requicre de la creacion de equipos interdisciplinanios con el objeto de llevar a cabo diversas
actvidades, ya que una sola persona no tiene suficienies conoctmientos para resolver los

problemas de una organizacion, existiendo la crectente necesidad de integrar equipos para

conectar a una especializacion con otra, v la interdependencia haga mas facil la selucion de
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problemas, esto aunado a una mejor comunicacion y apoyo en todos los niveles de la

organizacidn.

2.6 Capacitacion

“La capacitaciéon consiste en una acuvidad planeada y basada en necesidades reales de una
empresa y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habihdades y actuitudes del
colaborador™ "

La capacitacion pretende funcionar como un medio para que cada trabajador haga lo que
tiecne que hacer, cumpla con lo que le corresponde, integre sus esfuerzos con los de todos
los demas, en beneficio propio v para la organizacion, ademas de lograr que realmente se
obtengan resultados en el trabajo ¥ no sdlo nimero de horashombre o de cursos, La
€apacitacton s1 precisamos, s un medio no un fin (24)

En los Recursos Humanos, la capacitaciéon constituye uno de los factores pnmordiales en
el incremento de la productividad y calidad dentro de las empresas, ya que pueden
considerarse como insttumento generador del cambio organtzacional v conductual

A través de un plan de capacitacion permanente en la empresa ¢l personal wa en direccion
ascendente, tanto por lo que se refiere a su preparacion técnica para una altta productividad,
como para mantener una clevada moral, una auténtica integracion, v la calidad total de la
empresa Pero a pesar de elio, en muchas empresas se realiza sin considerar tanto los
problemas organizacionales rcales, asi como que, en la mayoria de los casos, s¢ imparte por
el simple hecho de cumplir con un requisito legal v no como un fin ideal

Tambien debe de tomarse en cuenta que aunque el personal de una empresa pucde llegar a
un grado 6pumo de desempefo, s1 éste no es mantenido, ennquecido y complementado
mediante una sana adrministracion de personal que o capacite y desarrolle, 1a obsoiescencia

sc encargara de hacer decrecer lo que se habia alcanzado
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mediante una sana administracion de personal que lo capacite y desarrolle, la obsolescencia
s¢ encargara de hacer decrecer lo que se habia alcanzado.

Afortunadamente, hoy en dia los sisteras de calidad le han dado a la capacitacién una
nueva oportunidad de aplicacion dento de las organizaciones, Jo cual resulta ser inevitable,
ya que quien quiera desarrollar un sistema de calidad debe de cumplir necesanamente con
ella. En alusion a esto, Ishikawa (1986) seflala que la calidad total empieza con educacion y
termina con cducacion, tenemos que ofrecer educacion conunua para todos, desde los mas
altos niveles hasta ios obreros

Implantar un sistema de aseguramsento de calidad, implica un cambio de mentalidad y de la
forma en que sc realizan diversas actividades, pero (Como puede ser esto?, entre otras de

las cosas importantes, la capacitacion es un medio por el cual se puede llevar a cabo, lo que

implica un reto muy grande por superar

2.7 Cambio de actitud v hdbitos.

Bennis (1969), define el Desarrollo Organizacional como “una respuesta al cambio, una
compleja estrategia educacional, con la finalidad de cambiar las creencias, actitudes,
valores y estructura de las organizacrones, de modo que éstas puedan adaptarse mejor a
nuevas tecnologias, nuevos mercados y nuevos desafios v al ntmo de los propios cambios™.
Foster (1966), dice que “cuando se trata de modificar algun aspecto de la organizacion
(tecnologia, estructura y procesos), se esta tratando a la vez de llevar a cabo una aiteracion
en algunos aspectos de su cultura y es en este punto donde comunmente surge con mas
frecuencia la resistencia al cambio, va que va a umphcar para los individuos una
modificacion en sus valores, actitudes v creencias La resistencia sera mas fuerte en la

medida que los nuevos valores ¥ creencias sean mas discrepantes con los antenores™ u
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Tomando lo esencial de diferentes definiciones, Donjuan Morales Ma. Guadalupe (1994),

dice que se puede resumir de la siguiente manera: ** ¢s un proceso dinamico ¥ continuo de

cambios plancados a partir de un diagndstico, utihizando estrategias para la constante

renovacion de la empresa v sus empleados™

Asi mismo, después de realizar una comparacion entre vanos modelos propuestos de DO,

encontré relacion de seis fases generales en todo proceso de cambio planificado

1) Entrada Se refiere al establecimiento de la relacion entre sistema-chente (la

organizacion) y consultor

2) Exploracion Se refiere a los procesos de recopilacion de informacion, como

observacion, entrevistas ¥ aplicacion de cuestionarios

3) El Diagnéstico hace referencia al analisis de la informacion recopilada, lo que permite

establecer objetivamente las causas de la problematica

4) El Diseno de Estrategia Sc realiza ¢! plan modificador, incluyendo el proceso de

reviston, correccion v aprobacion del mismo

5) Intervencion En el que se hecha a andar el plan seleccionado

6) La Evaluacion del Programa v del proceso. con lo cual se mide la efectividad del mismo,

asi como la creacion de programas de automantenimiento

Por otro lado, de acuerdo a Richard Beckhard (25), una estrategia para ¢l cambio inclura

los siguientes tipos de intervenciones

e Trabajar con equipos

e Trabajar en relacion intergrupos entre los subsistemas

e Trabajar en procesos de planificacion ¥ fijacion de objetivos para individuos, equipos y
sistemas mas amphos

e Trabajar en actividades educacionales para aumentar el grado de conocimientos,
destreza v habilidad del personal clave en todos los niveles

Por otro lado, Anas Galicia F y Heredia Espinosa V (26), nos dicen que una vez que se

llevo a cabo el diagnostico, se realiza una secleccion de estrategias, las cuales van a
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depender de las necesidades de cambio especificas de la organizacién en las diferentes
éreas, determinando el tipo de estrategia a seguir en cada una de cllas.

Asi mismo, s¢ establece la forma de cvaluar el cambio, donde ia organizacion y sus
miembros necesitan también determinar la forma en la que podran detectar los cambios
logrados en funcion de las expectativas desarrolladas al micio.

La forma en que se llevan a cabo las achvidades mencionadas seria la siguiente:

I. Establecimiento de un modelo ideal de organizacién: La organizacion disedia
mediante los parametros de la estructura, Ia tarea y la tecnologia, asi como de los procesos
sociales, una forma ideal de funcionamiento, con base en el cual se tniciaran las fases
subsecuentes.

2. Induccion al cambio planecado: Se defmmen roles y expectativas asi como la
identficacion del sistema con su problematica, su mision, sus obyetivos, sus MOtIVaciones y
determina las areas de mfortnacion.

3. Fase de reunuén de nformaciéon y diagnéstico. Después de haber recolectado fa
informacion suficiente para detectar areas de problemas, se procesa dicha informacién y se
determina la disponibilidad y el potencial para e} cambio. Aqui es necesario establecer los
objetivos del cambio y el grado de identficacion del sistema con éstos.

4. Planeacidn ¢ implantacién del cambio En esta fase lo que se busca ¢s que la
orgamizacion logre el maximo grado de auto competencia posible. Aqui surge un cambio de
relacién del sistema con ¢l agente externo de cambio, incluso puede llegarse al término de
la misma.

Es imponante recalcar que ¢l programa de Desarrolio Organizacional ¢s un proceso
continuo y permanente, ¢l plan de mejoramiento nunca termina La organizaciéon siempre
pude ser perfecuble, por lo cual es pecesano establecer un sisterna contnuo de
retroinformacion a fin de llevar a cabo las modificacion que vayan siendo necesanas
Siliceo Aguilar A, Casares Arrangoiz D y Goazilez Martinez José Luis (27), resaltan que
el exito de las cmpresas estriba en la capacidad de hacer que todos los miembros de Ia
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empresa o institucién conozcan, asimilen y vivan los principios y valores que se deseen
introducir .

E! cambio ocurte cuando se abren espacios de participacién y creatividad a todos los
niveles y se cuenta con una direccion y finalidad clara. Donde los lideres de mayor nivel
juegan un papel muy i1mportante. Por lo cual es tarea esencial de los accionistas o de la
direccién gencral y sus directores la clanficacion y defimcion del rumbo y de la vision y
mision de la empresa o institucion (28)

Tambien mencionan que ¢l cambio se debe promover en un movimiento sistematico y
progresivo descendente, honzontal vy ascendente en la piramide organizacional.

Es paraddjico notar que aunque 1os niveles directivos desecan un cambio en el crecimiento y
fortalectmiento de sus organizaciones, en ocasiones ellos mismos paralizan y detienen los
cambios ya que normalmente a quien mas les exuge el cambio es a los ejecutivos de mas
alto nivel. Los directores que han logrado su ascenso y su éxito personal nenden a defender
lo logrado en ¢l pasado v s¢ rehusan a ver las exigencias del futuro (29)

Todo cambio se dinge v modela a partir de los mveles de mando que favorecen ¢l cambio,
seflalan pnondades, redisefian la estructura y promueven las nuevas metas

Aunque es necesano la contnbucion de todos, como se ha dicho, sélo los niveies de mando
pueden dingir » modelar adecuadamente ¢l cambio. Aqui vale la pena resaltar que el
cambio se modela a ravés de dngr, involucrar v premiar los esfuerzos en la direccion
correcta Asi mismo, chiminar o reonientar a las energias saboteadoras Esta es la funcion de
liderazgo, no solo de la direccion general, sino de toda la estuctura de mando hasta las
jefaturas Todo cambio necesita ser un esfuerzo planeado. organizado y consistente que
solo es posible a traveés de un equipo de mando construido paso a paso en la umficacion de
priondades, de metas, critenos, sistemas vy metodos de direccron

Es umportante hacer un cambio integral va que los cambios en la mouvaciéon y en las
conductas sOlo serdan  momentaneos $1 Do soo sostemdos POf nucvas esucturas, s:siemas,

normas, habitos, nitos ¥ politicas Todo esto es parte del disedo del cambio y la culrura (30)
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El cambio se fundamenta en los procesos humanos de liderazgo, comunicacion, trabajo en
equipo, andlisis de problemas y toma de decisiones, retroahimentacion y reconocimiento a
los logros.

La vida dec la organizacion es la interaccion humana que debe ser revitalizada y energizada
para que ¢l cambio planeado influya y transforme toda la organizacién. Sin embargo, los
procesos humanos se fortalecen y s¢ ennquecen sélo cuando la estructura, los sistemas, la

politica, las normas y practicas gerenciales sosnenen dichos procesos (31).

2.8 Conclusién:
Para via de entender la esencia de muchos de los problemas que el trabajador mexicano
presenta en el arca laboral hay que hacer acopio de sus raices ya que el mexicano es el
resultado de vanos factores que en diferentes épocas mfluyeron en él. Visto de esta forma,
nuestros antepasados tenian un mundo bien integrado, ordenade v coherente, en menos de
dos siglos México-Tenochtitlan habia alcanzado una organizacion social excelente para su
época, no habia un campesino sin tierma, ¢l desarrollo urbano fue magnifico ¥ llegé a contar
CON SeMICIOS SUPENOrEs a Sus contemporancos curopeos. las instituciones educativas
cubrnian todas las necesidades para la enseflanza y ta educacion del pueblo, tenia establecida
la educacion obligatona y no habia un solo mflo sin escuela, ¢l alcoholismo no existia v la
delincuencia st la hubo, fue insignificante, su sistema numenco v sus descubnmientos
sobre ¢l universo, stguen sorprendiendo al mundo
Pero no cabe duda que la mezcla de sangre con la cultura espanola, el dominio de los
conquistadores, afectaron v cambiaron en forma drastica la estructura, ofganizacion,
educacion, creencias etc del mexicano, dando como resultado un individuo complaciente,
obediente, afiliativo, flexible y dependiente de 1a rehigion, la famiha y el patron, asi como
un individuo autodevaluado reflejado en la fanfarroncna, uso de dimmunvos e
influyentismo, sobre todo en la clase popular. poco organizado v tendiente a trabajar mas
sélo que en equipo
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Sin embargo, hay que considerar los aspectos positivos del mexicano, los que en
condiciones éptimas pueden aprovecharse con mayor eficacia, propiciando una actitud
favorable hacia una situacion, para lo cual es necesano que ¢l mexicano se sepa util ¢
importante dentro de su contexto, a través de cubrir una senie de necesidades primarias v de
realizacion De esta manera s1 un individuo se siente satisfecho en el trabajo v a gusto con
las responsabilidades implicitas a este, se puede lograr una parucipacion mas acuva
llevandolo a ser mas productivo v comprometdo con la organizacion

En los ulumos afos, s¢ ha enfatizado la importancia de wabajar en equipo
multidisciplinanamente, lo cual requiere de individuos independientes y seguros de si
mismos, hactendo con esto mas factible que s¢ presenten mejores actitudes hacia el trabajo
en grupo, aspecto mdispensable para poder hacer que funcione una empresa en forma
integral Esto esta cambiando poco a poco y aunque todavia e} individuahismo se ve
manifestado en las empresas y hasta en nucstras ciudades, poco a poco tra temendo sus
beneficios en las orgamizaciones y en nuestra forma de vida

Pero cambiar actitudes no es nada facil, ya que cualquier cambio va contra lo establecido y
aprendido por un individuo, donde muchas de las veces manifiesta su miedo resistiendose a
este, respondiendo de diversas maneras, dependiendo de la histona personal de cada uno de
clios (sus procesos biologicos, expeniencias, valores etc ), de las condiciones que le
proporcionc la empresa v sobre todo de la sutihdad v habilidad con que se introduzca el
cambio

El 4rea de Recursos Humanos puede apoyarse bastante bien. en el Desarrollo
Organizacional, con el cual puede analizar de raiz la situacion actual de la orgamizacién v a
traves de una sene de pasos que este sugere, encontrar diferentes opcones que pueden
facilitar ¢l cambio, en la cual seguramente la capacitacion y el desarrollo de trabajo en

equipo juegan un papel sumamente importante
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CAPITULO I

Sistema de Calidad QS 9000



3.1 Antecedentes

Después de la segunda guerra mundial, como es bien sabido, el Japon quedo en ruinas, con
su industma destruida, ¢l pais carecia de alimentos, vestuano y vivienda. Por otro lado es un
pais sin abundancia de recursos naturales debiendo imponarlos, junto con los alimentos del
exterior, por lo que requeria de ampliar las exportaciones, ast mismo ¢l Japon tuvo que
esforzarse por manufacturar productos de alta calhidad vy bajo costo (32)

Fue el Dr Deming experto reconocido en el campo del muestreo, quien introdujo el contro!
de calhidad al Japon (33) En 1950 el Dr. Deming Edwards de los Estados Unidos de
Norteamerica, impartio un seminano de calidad estadistica para gerentes € ingenieros que
beneficiaron enormemente al Japon Los temas fucron

1 Cémo mejorar la calidad mediante el ciclo de planear, hacer, venficar, actuar (PHVA, o
ciclo Deming, relacionado con disefto, produccion, ventas, encuestas y redisefio)

2. La importancia de captar la dispersion en las estadisticas

3. Control de procesos mediante el empleo de cuadros de control ¥y como aphcarlos (34)

Asi musmo, de acuerdo a J M. Juran v Gryna M. Frank, despucés de la segunda guerra
mundial, surgen dos comentes que han temido gran impacto en la calidad, ¥ son la
revolucién japonesa de la calidad y el realce que se dio a la cahdad del producto en la
mente del pubhico (35)

Pero ¢! logro de la cahidad requiere de diversas actividades o tareas de calidad. Entre mas
grande sca la empresa, requiere que se creen departamentos especializados para realizarlas,
entre los cuales estan las tarecas admimmistativas vy de apcvo. como finanzas, Recursos
Humanos, ventas etc.

Para Juran y Gryna es imponante desarrollar una cultura de calidad v la define como, el
patron de habitos, creencias vy comportamiento humano concermientes a la calidad La
tecnologia tiene 1a cabeza, la cultura tiene el corazon

Para ¢llo tomo en cuenta algunas teonas del comportamiento que coasidero utiles para

entender como responde el comportamiento humano ante difersntes estimulos, tales como
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la jerarquia de¢ las necesidades humanas de A. Maslow, la de insatisfaccion y satisfaccion
en ¢l trabajo de Herzberg entre otras, ademas de denotar la importancia que tiene el
liderazgo de la alta administracion, la capacitacion y ¢! desarrollo de personal,
participacion, ¢l reconocimiento y las compensaciones (36)
Dentro de el liderazgo de la administracion sobre la calidad identifica ocho tareas, que
ayudan a evidenciar las acciones que s¢ tomen:
1) Establecer y trabajar en el consejo de cahdad
2) Establecer politicas de calidad
3) Establecer y organizar las metas de la cahidad
4) Proporcionar los recursos necesanos
5) Proporcionar capacitacion onentada a los problemas
6) Parncipar en los equipos de mejoramiento de la calidad de la alta administracién que
estudian los problemas cronicos inherentes a la alta direccion.
7) Estimular el mejoramicnto
8) Proporcionar reconocimiento y compensactones (37)
Por otro lado, hace hincapi¢ en que la seleccion y ¢l entrenamiento del personal tienen una
influencia muy importante sobre el desarrollo de las personas Los japonescs han hecho
grandes inversiones en €stos aspectos, las entrevistas y pruebas antes de la contratacion
aseguran ia companbilidad del candidato y el rabajo (38)
También afirma que para cambuiar la cultura se requicren afios y para cambiar 12 calidad, se
requicre confianza no técnica
También propone una tnlogia de procesos de geston para que se dé la calidad, la cual esta
constitwida por

a) Planificacion de la calidad

b) Control de la calidad

¢) Meyora de 1a cahdad
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Tales procesos procesos estan interrelacronados. La planificacion de la calidad consiste en
una senie de actividades de planificacion especifica, que al trabajar sobre ellas, las
deficicncias de la calidad disminuyen, lograndose una mejora de la calidad y se entra en
una nucva zona de control de calidad. siendo preciso que todas las divisiones y todos sus
empleados partictpen sin excep<ion

En 1954, Juran en respuesta a la invitacién de Japdn, dicto una sene de serminanos para
gerentes altos y medios, explicandoles las funciones que les correspondian en la promocién
del control de calidad. lo cual cre¢ un ambiente en que se reconoci6 ¢l control de calidad
como un instrumento de la gerencia (39)

Juran fue sin duda alguna ¢l primero en reuny una senc de enfoques no relacionados entre
si en un conjunto coherente que ahora denominamos Administracion para la Calidad Total,
aunque en aquel momento él lo denomin6d Control de la Calidad, ademis fue uno de los
iniciadores de los programas de calidad y sobre todo del reconocimiento por el buen
desempefio de las personas, quien lo considerd como una forma para lograr el cambio de
actitudes (Juran 1990, “Juran y la Plancacion para la Calidad)

Ishikawa hablaba de la partcipacion lota! de los empleados para que el control de calidad
fuera favorabie (40)

Owo de los autores que contnbuyeron ampliamente al tema de la calidad en el Japon fue
Ishikawa, quien habla de que el método Taylor eficaz en algun tiempo, no reconocia las
capacidades ocultas de los empleados Haciendo caso omiso del factor humano y de tratar
a los empleados como maquinas, afimando que po era extradlo que esto causara
resentimiento y que los empleados demostraran escaso interes por su trabajo si las
personas se les trata como maquinas, ¢l trabajo pierde total interés v deja de ser una fuenie
de sausfacciones. En tales condiciones no es posible esperar productos de bucna calidad y
confiabilidad E! indice de ausentismo y la rotacydn de personal son medidas que sirven
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para determinar las fuerzas y debilidades del estilo gerencial y el animo de los empleados
en cualquier empresa .

Ishikawa repite muchas veces que “el control de calidad empieza con educacién y termtina
con educacién”. para promover ¢l CC con participaciéon de todos, hay que dar educacién en
CC a todos los empicados desde el presidente hasta los obreros de linea. “El CC es una
revolucién conceptual en la gerencia, por tanto, hay que cambiar los procesos de raciocinio
de todos los empleados. para lograrlo, es preciso repetr la educacion una y otra vez” (41).
Kaoru Ishikawa, quien después de graduarse, vio que 1a industria y la sociedad japonesa s¢
comportaban muy trracional, empezd a creer que estudiando el coontrol de calidad vy
aplicindolo cofrectamente, se podria corregir. Le parecié que la aplicacion del control de
calidad podria lograr la revitalizacion de la industria y efectuar una revolucién conceptual
en la gerencia. Cuando empezo a estudiar los métodos estadisticos y el control de calidad
quedo fascinado, no habia duda de que cantribuirian a la recuperacion economica del Japoén
(42).

El Dr. Kaoru Ishikawa es el impulsor del proceso permanente de mejoramiento de la
calidad en ¢l Japén, ha sido considerado como uno de las maximas autonidades mundiales
en lo que se refiere al control de calidad, 1shikawa (1992) sostienc que el control total de la
calidad sélo es posibie cuando la gerencia s¢ compromete en ¢l proceso y todo el personal
se responsabiliza del autocoutrol, eliminando asi la mspeccion El Dr. Ishikawa fue el
creador del diagrama de cusa-efecto, tambuén conocido como diagrama espina de pescado.
Mediante este, s¢ pretende demostrar la relacidn entvre las camacteristicas vy los factores
causales para elaborar un producto con calidad total Es necesano entender que ¢l control
de procesos, es aducfarse del proceso (que ¢s un conjunto de factores causales) ¢
incorporar deatro del proceso maneras de hacer mejores productos, fijar mejores metas y
lograr efectos. El conjunto de factores causales, tiene que controlarse a fin de obtener
mejores resultados. Este enfoque preve los problemas y los evita antes de que ocurran, por
esto es llamado “Control de Vanguardia™.



Por otro lado, considerd como primordial la educacion del rabajador (entendiéndose desde
¢l director de la compania hasta el operador de linca) en este proceso de calidad total Para
los japoneses, la capacitacion en control de calidad debe ser para cada mivel, a largo plazo,
continuo y formal dentro de la empresa. Esto repercute inmediatamente en la calidad del

producto. (43).

A.V. Feigembaum:
El control de la cahidad se puede definir como sigue, es ¢l conjunto de esfuerzos efectivos

de los diferentes grupos de una organizacién para la integracién del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacion de la cahidad de un producto con el fin de hacer posibles
fabricacion y servicio, a satisfaccidn completa del consumidor y al nivel mas econémico
La médula de la aphicacion del control de la calidad es el control en el sitio mismo de la
produccidn durante los procesos de disefio y manufactura, de manera que se impida cahidad
mediocre y tener que corregir calidad mala después de haberla producido
Para Fetgembaum ¢s muy mmportante la creacion de conciencia de la cahdad a todos los
niveles, es dectr, desde ¢l mas alto directivo hasta el tlumo de los obreros. Desde ¢l punto
de wvista de las Relaciones Humanas, la organizaci6n del control de cahidad es a la vez:

Un canal de comunicacién para mformes sobre la cahidad del producto entre todos
los interesados, empleados v wupos

Un medio de parucipacion de estos empleados y grupos en el programa integral del
control de la calidad (Feigembaum, “Control Total de la Calidad™) (44)

3.1.2 Antecedentes del establecimiento de normas de aseguramiento de cahdad

Las aportaciones de los autores mencionados antenormente, fueron muy importantes en la
realizacion de normas de calidad Asi mismo, los pnmeros antecedentes se encuentran en la
industna nulitar acrospacial ¥y nuclear de los Estados Unitdos de Nortcaménca E! prumer
documento que define de mancra formal los requisitos de ascguramiento de calidad fue la
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porma MIL q-9858 Editada por ¢! Departamento de Defensa de E.U:A. en la década de ios
cincuenta. De ahf, en forma continia se desprendieron una seric de normas de
aseguramiento de la calidad, como la de 1979, en la que el Reino Unido publica la sene
BS1-5750 para Sistemas de Aseguramiento de Cahdad. En 1981, Irlanda toma como base
un documento de 1SO para desarrollar su norma nacwnal. En 1986, se publican las normas
ANSIVASME NQA-1 y NQA-2, en sustitucion de las normas ANSI/ASME N-452, que
incluyen 18 cntenos Y es en 1987, cuando ISO (International Standar Organization, que es
un Organismo internacional, con sede ¢n Ginebra, Suiza que se encarga de desarrollar v
promover estandares de uso mteranacional), publica la sene [SO 9000, después de un largo
proceso de consenso wmicrnacional, (aunque scgun diferentes autores afirman que ecsta
norma data de 1946 y otros de 1947), se funda en Londres, Inglaterra, esta consutuida por
cuerpos muembro de mas de 90 paises. El cuerpo miembro de los Estados Unidos en la
Amencan natonal Standards Instutute (ANSI), en México es la Drrecciéon General de
Normas (DGN) ) (45)

En 1987 , la Comunidad Europeca adopta la sene 1SO-9000 como base comercial para 1992
en esta region (Div. de Educ. Cont Fac Ing UNAM, Conferencia “Aphicacion de las
Nomas NMX-CC, Basadas en Series 1SO 9000. 1996) (46)

En 1989, se consuituye en México el Comité Técnico Nacwnal de Normalizacion de
Sistemas de Cahdad (COTENNSISCAL), para la claboracron de Normas Nacionales En
1991, México adopta las normas [SO 9000 para desarrollar sus normas nacionales sene
NMX-CC, sobre Sistemas de Cahidad (Div de Educ Cont Fac Ing UNAM, Confer
“Aphic. de las Normas NMX-CC, Basadas en Senes 1SO 9000™ 1996) (47)

3.1.3 Antecedentes del sistema de calidad QS 9000
El Sistema de Cahdad QS 9000 de la industna automotnz mundial, es una norma especial
pucs cs la aplicacidn v la aceptacion de las normas 1SO 9000 por parte de la industna

automotriz norteamencana v alemana, respecuvamente Estos requerumientos fueron
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desarrollados por asociaciones no gubernamentales y a diferencia de las ISO 9000 que son
de sistemas, los requerimientos de la industna automotriz QS 9000 son, para sistemas y
productos, avalados y asesorados por organizaciones como ASQ3 y ANS| (QS-9000) v
DGQ4 (VDA6)

En Diciembre de 1992, los Vicepresidentes de Ford, General Motors y Chrysler
encomendaron al Grupo de Trabajo armomizar los manuales fundamentales de los sistemas
de cahidad de proveedores y herranuentas de evaluacion Se dio por entendido que se
continuaria con los requenmientos especificos de cada compania, los especificos de cada
division v los de cada grupo v de que cada compafiia los manejara separadamente (Agosto
de 1994)

La pnmera edicion de los requenimientos de Sistema de Cahdad QS 9000 para los
proveedores de la industna automotnz, se publica en agosto de 1994 en Detroit, Estados
Unidos. Los tres mas grandes fabncantes de automoéwiles en estados Unmidos, Chrysler, Ford
y General Motors, asi como los fabncantes de camiones pesados Freightliner Corporation,
Mack Trucks, Inc, Navistar International, Trunsportavon Corp ACCAR Inc., Volvo, GM
Heavy Truck Corporation formaron el Automotive Industry Action Group, AIAGS, (Grupo
de accion de ia industna automomz) asi como ¢l Task Force s supphier Advisory Council
(Fuerza de Tarcea del consejo asesor de Proveedores), en relacion con la SO

La Segunda Edicién de los Requenmientos de Sistema de Calidad QS 9009 aparece en
febrero de 1995, y sustituye la de 1994 a partr de encro de 1996, pero en agosto de 1995 el
Departamento de Defensa (DOD) de Estados Unidos sustituye las normas MIL-q-9858A
por las normas internaconales SO 9000, que en Estados Unidos sc 1dentifican como la

sene Q 9000 (48)

37




Normas Q9000 que sustituyeron a las MIL-Q-9858A

Noma QS Recmplaza a Comentanos

QS 9001 MIL~-Q-9858 ¢ incluye Se aplica a sistemas en disefio,
MIL-STDI1520 produccion, instalacion 6 servicio.
(Material review),
MIL-STD-1535 (Supphlier Quality
Requicrements) y MIL-STD-45662
(Top-Level Calibrations),

Q%002 MIL-1-45-208 Es un sistema de calidad mas
entendible. MIL-1-s6l0 es un sistema
de inspeccion. Es exactamente igual
a Q9001 con excepcidén de los
requerimientos de disefio

Q9003 Esta noma es disenada para
aplicarse a inspeccion final y prueba

Q9004 Un lineamuento documentado de

sistema administrativo de calidad En
el escrito del Departamento de
Defensa no requiere cerificacidn por
(regustrador o
cernificador), es decrr el
Depantamento de Defensa conduce
auditonas de segunda parte  Sin

terceras  partes

embargo cn un futuro podna
considerarse el sobcitar dicha
ceruficacon
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Asi mismo en mayo de 1995 se integra el AIAG (Automitve Industry Action Group, Grupo
de Accién de 1a Industria Automotriz) formado por personal de las compafiias Chrysler,
Ford, General Motors y otras companias (49).

En febrero de 1996, AIAG desarrolla los requerimientos TE-9000, Tools and Equipment
9000, obligatonos para los proveedores de herramientas y equipos en la industna
automotnz.

La tercera edicion aparece en marzo de 1998 y es efectiva a partir del 1 de enero de 1999

QS 9000/AIAG se reservan el derecho de autonzar ceruficadores, auditores, capacitadores
y asesores. (50)

El registro de QS 9000 para la indusmia automotriz también dara a los proveedores el
registro 1SO 9001 6 ISO 9002 Estos pueden ser usados como una herramienta con chentes
no automotnices y el disefio de un sistema ampho en la compania para admmistrar el
ascguramiento de la cabdad da una estructura para integrar otros requenmentos, tales
como ambientales, regulaciones directivas, requenmuentos de salud y segundad, etc (51)
Es imponante seflalar que, los requenmientos de QS-9000 son mas estnctos en algunas

areas que para ISO (52)

3.2 (Que es el Sistema de Calidad QS 9000”

El Manual de Requenmientos del Sistema de Calidad QS 9000 1998, 3a Edicion, nos dice
que. es un documento que fue desarrollado por ¢l Grupo de Trabajo de Requenmaentos de
Calidad de los Proveedores de Chrysler, Ford ¥ General Motors Anteriormente, cada
empresa desarrollaba sus propias expectanvas en cuanto a sistemas de cahdad de

proveedores vy los correspondientes documentos de evaluacion

Con este documento sec gencralizan para las tres compaiias i0os requenmientos existentes de

cahdad y se aplica a todos los proveedores tntemos y extermos de Chrysler, Ford, General
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Motors u otros clientes (OEM) fabricantes de equipo original suscritos a QS-9000. Para
poder certificarse en QS 9000, se debe de tener la autorizacion de la industna automotriz.
Nota: La norma [SO 9001, 1994 Seccién 4 se ha adoptado como el fundamento para ésta

norma y se ha impreso en letra ualizada Los requenimientos del sistema de calidad

suplementarios se han armonizado y estdn impresos en letra normal.

Aplicacion:
Es aplicable a todos los proveedores internos y externos de:

a) Matenas de produccion

b) Partes para produccion o servicios 6

c) Tratarruentos térmicos, pintura, acabado metilico y otros servicios de acabasdo que
scan directos a Chrysler, Ford, General Motors u otros clientes de OEM suscritos a éste
documento

d) También se aplica a los proveedores de semiconductores de acuerdo con
semiconductor Supplement en conjunto con Tooling and Equipment (TE) Supplent.
Nota: “Chrysler recientemente anuncid que es obligatono el registro en tercera parte
para sus proveedores de herramientas y equipo.

Propésito:

El proposito del documento QS-9000 es, definr las expectativas fundamentales de un
sistema de calidad para Chrysler, Ford, General Motors, Fabncantes de Canuones vy otras
compafiias suscritas de proveedores intermos v externos de partes y matenales para
produccion y senvicios Estas companias deben establecer el compromiso de trabajar con
los proveedores, a fin de ascgurar la sansfaccion de los clientes empezando con el
cumphmiento de los requenmentos de cahdad, y continuando con la reduccién de las
variaciones y cl desperdicio, en beneficio de los clientes finales, de la base de proveedores

y de las organizaciones mismas
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Conformacion:
El Sistema de Calidad QS 9000 esta formado por:

Seccibn |1
Requenimientos basados en SO 9000 (para proveedores directos ¢ indirectos).

Seccion 1l
Requenmientos especificos del chente (son aplicables cuando se es proveedor directo de la

industria automotriz) y son:

® Requenmientos especificos de Chrysler

* Requenmentos especificos de Ford

e Requerimientos espectficos de General Motors

s Owos requerimientos especificos de fabricantes de equipos original (OEM)

Objetivos

e Desarrollar las bases del sistema de calidad
e Promover la mejora continua

e Prevenir los defectos

e Reducrr la vanacion y ¢l desperdicio

Palabras importantes defimdas

e Shall, wall y must = deberdn, seran y deben ser (son palabras que se encuentran dentro
de los clementos de éste sistema, y son estnctamente indispensables, obligatonos o
mandatorios)

* Should = debe de o debiera (palabra que se¢ encuentra dentro de los elementos de éste
sistema ¥ que no son mandatonos, pueden tomarse como perspectiva de referencia).

e Las notas en algunos casos ¢jemplifican o s¢ toman como sugerencias
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3.3 Niveles documentales
Son 1a documentacién que se utiliza para la adecuada implartacion de un sistema de calidad

en basc a los requernimientos de la norma QS 9000 v son:

Nivel documental 1 Manual de Calidad (53)

Es el documento del proveedor que descnibe los clementos del sistema de calidad, y es

usado para asegurar que se cumpla con los requenmientos, necesidades y expectativas de

los chientes. £l Manual de Calidad es considerade como mivel uno en la documentacion de

un sistema de cahidad

e Este es elaborado por un grupo de individuos de diferentes areas de la organizacion

e No existe una estructura o formato defimdo

e Entre sus propositos estan Comunicar la politca de la organizacion, procedimientos vy
requisitos, descnbir ¢ umplantar un sistema de calidad, presentar el sistema de calidad
para propositos externos y demostrar ¢l cumphimiento de las normas aplicabics

e Es importante que este claborado de tal forma que sea entendible para cualquer

integrante de la organizacién, auditores externos, proveedores 6 chientes

Nivel documental 2 Procedimientos (54)

Son los procesos documentados que son usados normalmente cuando el trabajo afecta a
mas de una funcion o depantamento de una organizacién. Los procedimientos son
considerados como nivel dos en la documentacién de un sistema de cahidad

Generalmente contiene

o Los propasitos ¥ alcance de una acnvidad

o Qué debe hacerse v por quién

e Cuando, déonde ¥ coOmo debe ser hecha

¢ Qué matenales, equipo y documentos deben ser utihizados

o Coémo debe ser controlada y registrada
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Si los procedimientos se documentan, desarrollan ¢ implantan, se puede tener la confianza
de cOmo se hacen las cosas en el presente y medir el desempefio actual

Nivel documental 3: Instrucciones de Trabajo (55)

“Describen e trabajo a realizar en una funcion o area, 'cn una compafiia (ej. ajustes O set-

ups = puecsta a punto), inspecciones, retrabajos, operadores) y son consideradas del nivel

tres en la documentacion del sisterna de calidad™.

e Especifican al operano 6 trabajador, que pasos deben seguirse, que equipo y recursos
son necesanos para un trabajo, las medidas precautornias, etc.

e Las instrucciones de trabajo son tipicamente €sScrnitas pofr SUpErvisores, técnicos, O
personal de soporte del area afectada Cualquier persona en la compania puede asistir en
la redaccién de instrucciones de trabajo

Nivel documental 4 Registros de Calidad (56)

“Son evidencias documentadas de que los procesos del proveedor fueron ejecutados de
acuerdo con la documentacion del sistema de calidad (e) resultados de inspecciones y
prucbas, resultados de auditonas intemas, datos de calibracion) y con los resultados de los
registros mismos’”

s Deben guardarse en un lugar protegido para evitar su perdida, daso o detenoro.

3.4 Documentos de apoyo
Los requenmuientos de QS 9000 constan de varnos documentos de apoyo cntre los mas

importantes estan:

1. QSA (Quality System Assessment), Evaluacion del sistema de calidad, ESC.

El Propésito de este documento es determinar la conformudad con los requenimientos de
QS-9000. El uso apropiado del ESC (QSA), promueve la consistencia entre las actividades
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y el personal determinando la conformidad con QS-9000. El proceso ESC (QSA) se define
en el apéndice de QS-9000 El manual QSA lista los procedimientos que deben ser

documentados.

2. Proceso de Aprobacion de Partes para Produccion (Production Part Approval Process,
PAP (57).

La autorizacién escrita por un chente, que la requiere cuando el producto o proceso en
cuestion varic de aquellos que estén aprobados actualmente por el cliente . Esto imphca
igualmente para productos y servicios comprados o adquindos de subproveedores.

Las partes deben ser tomadas de una comda de produccion sigmficativa. Puede ser
obtenida en un turno de trabajo durante una bora, aunque se puede definir en conjunto con
el cliente la canudad de muestras a presentar

Las partes producidas de diferentes actividades, moldes o herramientas deben ser medidas y
deben representar toda la produccion

3. Plan de Control y Planecacion Avanzada de la Calidad del Producto ( Advanced Product
Quality Planning & Control Plan) (58)

“Es un proceso estructurado para definiur los metodos (¢). mediciones, prucbas) que seran
usados en la fabricacion de un producto o familia de productos especifica (e; partes,
matenales) La Planeacion de Calidad abarca los conceptos de prevencion de defectos y
mejoramiento continuo, en contraste con la deteccion de defectos™

Cada plan de cahdad del producto es unico La programacion y secuencia de ejecucion
depende de las necesidades del chente

La pnmera ctapa de la Plancacion de Cahdad consiste en formar y asignar
respoasabilidades a un equipo multudisciplinano Este equipo debe inclurr representantes de
todas las areas de la organzacon, chente v proveedores, como sea requendo



Es importante que el equipo de Planecacién dec Calidad identifique las necesidades,

expectativas y requerimientos del cliente.

Como minimo el equipo debe de:

® Seleccionar un lider de proyecto responsable de la planeacion de calidad

e Definir las responsabilidades de cada area involucrada

o Identificar clientes internos y externos

e Definir los requenmientos del Chente (usando QFD-Despliegue de la Funcién de
Calidad)

e Seleccionar disciplinas, individuos y proveedores que s¢ unirdn al equipo

e Entender las expectativas del Chiente

e Evaluar la facubihdad del diseno propuesto, requennmientos de funcionalidad y proceso
de manufactura

¢ Idenuificar costos, hempos y obstaculos

e Determinar la asistencia requenda del Chente

o ldentficar la documentacion del proceso ¢ método

e Establecer relacion con otros equipos de chientes » proveedores (reumones).

Establecido lo antenior, se da paso a ¢l desarrollo de las etapas de la Planeacion de Calidad
e 1. Planear y Defintr el programa

[ & ]

. Diseto v Desarrollo del producto

e 3 Diseno y Desarrollo del proceso

4 Vahdacion del producto v proceso

e 5 Retroalimentacion, Evaluacion y Accion Correctiva
6

. Metodologia del Plan de Control

4. Analists del Modo y Efecto de 1a Falla (59):
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“Es un grupo sistematizado de actividades, con la intencion de:

o [dentificar y evaluar fallas potenciales de un producto/proceso y sus efectos.

e Identificar acciones que pudieran chiminar o reducir la probabilidad de ocurrencia de
fallas potenciales

e Documentar ¢l proceso”™

» Laresponsabihidad de la preparacion de los AMEF debe ser asignada a un individuo que
coordine los esfuerzos de un equipo de trabaje El equipo debe ser formado con

miembros especialistas en una rama o activadad

5. Manual de analisis del Sistema de Medicion (Mesurement System Analysis Manual)
(60). Presenta las directrices para desarrollar un procedimiento para audintar la calidad de un
sistema de mediciéon Las directrnices que s¢ presentan son gencrales con el fin de que sean
aplicables a cualquier sistema de medicion

El sistema de medicidn es un proceso que puede incluir

¢ Disento y ceruificacion

e Estudios R&R (Repetibilidad v reproducibilidad)

e Decfinicidon operacional

e Control

e Reparacion, mantemmento y calibracién

6 Manual de Fundamentos del Control Estadistico de Procesos (61)

“Es el uso de tecnicas estadisticas tales como, graficas de control, para analizar un proceso
y su resultado, a fin de tomar acciones apropiadas para lograr v mantener un estado de
control estadistico y mejorar la habilidad de los procesos™

Es una combinacién v consohdacion de los requenmientos CEP de las wes companias El
control estadistico del proceso se usa para medir la efectividad del equipo en el proceso de

manufactura l.os ajustes a los defectos pueden ser hechos en el proceso en



lugar de esperar a que salgan en ¢l proceso de manufactura. Este proceso asegurara que
las partes se producen con calidad y ayudara a eliminar el desperdicio en el ambiente de
manufactura

Esta dingido a practicantes y gerentes quienes comienzan con la aplicacion de metodos
estadisticos Se cubren fos métodos basicos tales como listas de chequeo, diagramas de
flujo, diagramas de causa-cfecto y algunos métodes avanzados como carntas de coatrol,
diseftio de experimentos, desphegue de la funcién de cahidad, ete

Rehability and Mantainability, Guidehnes for manufacturing Machinery and Equipment,
Lineamientos para confiabilidad y mantensbilidad para fabncantes de maquinana y

equipo (61)

3.5 Los 20 elementos del sistema de calidad QS 9000

3.5.1 Responsabtlidades Directivas
Este elemento requiere basicamente de (62)

a) La direccion de la compania debe de definir, documeniar. difundir y maniener una
politica de calidad sobre la base de las metas de la organizacion y las necesidades del
cliente, mcluyendo los objetivos para la calidad y su compromiso con la misma

b) Definir responsabidudad. autoridad v la interrelacion del personal

¢) Idenuficar los recursos (tanio materiales como personal capacuado) que necesite
cada drea para desarrollar adecuadamente sus actividades

d) Designar un miembro de su admustracion asignandole autorwdad para desarrollar
el sistema de calidad en todas sus facetas rrepreseniante de la direccion),

¢) Sc debe contar con sistemas establecidos para asegurar la admunistracién de
actividades apropiadas, durante cf desarrollo del concepto v a lo largo de la produccion
(haciendo referencia al manual APQP v CP (planes de control. denvados por supuesto
del APQP) usando necesanamente un enfoque muludisciplinano

) Revisar periodicamente la efecuvidad del sistema de calidad
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g) Tener un plan de negocios formal incluyendo objetivos a corto y largo plazo, basados
en ¢l analisis de estudios de competiividad dentro y fuera de 1a industria automotriz v en
base al tipo de producto (este punto no esta sujeto a auditona de tercera parte)

h) Documentar por escrito tendencias en calidad, desempefio operacional v los niveles
actuales de calidad (productos y servicios), compararse con la competencia y traducirse
en informacion y soporte para toma de acciones

i) Documentar tendencias por escrito de satisfaccion del chente y los indicadores claves

de la insatisfaccion del mismo

3.5.2 Sistema de Calhidad
Este elemento requiere basicamnente de (63):

a) Preparar un AManual de Calidad que cubra los requerimienios de esta norma
internacional, el cual debe incluir los procedimientos del Sistema de Calidad y
bosquejar la estructura de la documentacion usada.

&) Establecer, documentar y mantener un sistema de calidad, contando con los
procedimientos por escrito de acuerdo a esta norma, implantarios y mantenerlos

c) Tener planes de calidad companbles con los procedimientos de la empresa y la
documentacion aplicable

d) Unlizar el manual de Plancacion Avanzada de la Cahdad del Producto y plan de
control (Advanced Provect Quality Product de la AIAG), ademas de formar equipos
multidisciplinanos en la toma de decisiones, usar ¢l manual de analisis del modo y
cfecto de las fallas potenciales de la AIAG y desarrollar los planes de control necesanos,
como resultado final del proceso de plancacion avanzada de la cahdad, incluyendose las
caracteristicas cspeciales, factibihidad del producto y segundad de! mismo

¢) Realizar los AMEF Jde proceso los cuales deben de considerar las caracteristicas
especiales del chiente, para prevenir defectos mas que su deteccion.

f) Efectuar un proceso de aprobacion de partes del producto (PPAP)
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e g) Efectuar un proceso de mejora continua en toda la organizacion utilizando técnicas de
mejora.

e h) Se¢ debe usar un enfoque multidisciplinario para planes de instalaciones, procesos v
equipo, en conjunto con ¢l procesos de Plancacion Avanzada de la Calidad, con el objeto
de minimizar el movimiento y mancjo de materiales, facilitar el flujo sincronizado de

matenales y maximizar el uso de espacios sin valor agregado

3.5.3 Revisiones de contratos

Este clemento requiere basicamente que (64):

e a) Se debe de tener un procedimiento por escruo para revisar el contrato con el cliente,
realizar alguna modificacion antes de la emision de una oferta 6 propuesta o de la
aceptacion de una orden de compra 6 contrato y comtrolar los registros que se generen

del mismo

3.5.4 Control de los Disefios

Este elemento requiere basicamente de (65):

e a) Debe de haber wna planeacidn del disefo y desarrollo de acuerdo a un procedimienio
por medio del cual se deben de documentar el control v verificacion del mismo, ademds
de contar con un acuerdo Jde confidencialidad con los clientes y soporte de prototipos,

(este elemento aplica solo a los proveedores con responsabilidad de disehoy

3.5.5 Control de documentos v datos

Este elemento requicre basicamente que (66)

e a) Se debe de tener un control de documentos y datas relacionados a los requerimientos
de esta norma, incluvendo los de origen externo (normas v dibujos del cliente). estos

pueden estar en papel, medio electronico o cualquier otro, estos documenios y datos
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deben de ser aprobados y actualizados de acuerdo al procedimiento que se defina, en

base a lo requerido por esta norma.
e &) Se debe contar con una lista maestra para el control de documenios a fin de impedir

el uso de documentos obsoletos v o invdlidos.

3.5.6 Compras
Este elemento requiere basicamente que (67).

a) Se debe contar con una lista de subproveedores aprobados de acuerdo a ésta norma,
asi mismo deben de cumplir con las regulaciones gubernamentales y de segundad
correspondientes

b) Se debe de aseguras el cumplimiento a requisitos especificados en los productos
adquindos evaluando los subcontratistas y desarrolldndolos, para que estos puedan
cumplir el 100°%0 de entregas a tiempo

¢) Los documentos de compras deben de tener todos los datos que describan los
productos a ordenar, de acuerdo a esta norma y como sea aplwcable

d) A4 su ve: se verifican las ostalaciones del subcontratsta asi como establecer los
lineamientos para el cliense y realizar lus verificaciones que se requleren en las mismas

instalaciones

3.5.7 Coatrol de los productos summistrados por los clientes

Este clemento requicre basicamente que (68).

e a) Se establezcan los lineamientos para la verificacion, almacenaje » mantenimiento de
los productos proporcionados por el cliente, las vertficaciones por parte del proveedor
no absuclven al cliente de su responsabuidad de ofrecer productos aceptables

e b) El hermamental y equipo propiedad de los clientes debe de ser dentficado

visualmente con ¢l propdsito de saber a quien perienece

50




3.5.8 Identificacion y rastreabilidad de los productos
Este clemento requiere biasicamente que (69):

® a) Se establecen los lineamientos para que el producto sea identificado durante la

recepcidn, y sus diferentes elapas de produccidon, enirega e instalacidn, como sea
aplicable.

3.5.9 Contro! de los procesos
Este elemento requiere basicamente que (70):

a) Se udentifican y plancan los procesas de produccidn, instalacion y servicio, ademds
de asegurar que los procesos se realicen bajo condiciones controladas (incluyendo
principios de impieza y planes de contingencia).

Por otro lado se esiablecen los lineamientos del uso de equipos y ambiente laboral
adecuado

b) Cumplir con los requenmientos del chente en la designacion, documentacion y
control de caracteristicas especiales

c) Contar con un programa de mantenimiento preventivo para la maquinana y equipo
clave, que asegure el funcronamiento adecuado de los mismos

d) Contar con tnstrucciones por escrto al operador disporubles en ¢l areca de trabajo,
tales como hojas de proceso, instruccrones de inspeccidn, procedimienios de prueba,
ayudas visuales, u otros documentos utilizados para mostrar la informacion, asi como
modificaciones 0 cambios al proceso v venficaciones de trabajo.

e) Maniecner las habilidades o desempefios de los procesos que se hayan aprobado via
PPAP, de acuerdo a estas normas

f) La puesta a punto debe ser venficada al realizar algun ajuste utlizando métodos
estadisticos de venficacion como sea aplicable
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g) En ¢l caso de que ¢l proveedor tenga que controlar “items de apanencia™ debe de

hacerlo de acuerdo a los requenmientos de la norma.

3.5.10 Inspeccion y pruebas
Este elemento requicre basicamente que (71).

a) Se establece el plan de calidad de tal forma que se cumpla con las acuvidades de
mspeccisn v prueba en todus sus etapas y los requisitos especificados, incluyendo
tnspeccion dimensional ¥y prucbas funcionales

b) Dingir activdades del proceso hacia la prevencion de los defectos (mediante los
resultados del control estadisticos del proceso), en lugar de la deteccion

¢) Cuando sea aplicable, se cuente con un laboratornio con sus respectivas politicas,
sistemas, programas, procedimicntos, wnstrucciones ¥ descubnmientos, y/o bien en el

caso de ser necesano hacer uso de laboratorios acreditados de acuerdo a esta norma

3.5.11 Control det Equipo, Medicion v Prueba (72)

a) Se establecen los lineamientos para la seleccion, el control, calibracion y
manterimiento del equipo, incluvendo el sofrware (programas) v hardware (equipo) de
pruebas. dichos lineamicnios verifican que sea apto para verificar la aceptahilidad del
producto

b) La cahibraciéon del equipo de inspeccion, medicion y prueba debe ser realizada por
algun laboratorio acreditado de acuerdo a los lincamientos de ésta norma (Gua 25 de
ISOTEC)

¢) Se deben conductr estudios estadisucos como sea requendo, con el fin de anahzar
vanaciones presentes en los resultados de cada tipo de sistema con algun equipo de
medicién y prucba, esto basado en el manual de referencia MSA (Analisis de Sistemas
de medicion), (ejemplo, exactitud, lineabihidad, estabilidad, estudios de repetibihidad v
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reproducibilidad). Pero también puede usarse métodos o criterios aprobados por el

cliente.

3.5.12 Estado de Inspecciones y Pruebas (73):

a) Se asegura que el producto presente el estado de inspeccion y prueba en todas sus
etapas y que solo aquel producto que paso la inspeccidn y prueba ha sido embarcado,
usado ¢ instalado

b) Cuando el chente lo determine debe de realizarse una verificacion o identificaciéon
adicional.

3.5.13 Contol de Producto No Conforme (74).

a) Se establecen los lincamientos para asegurar que no se utilice ¢ instale producto que
no cumple los requenmientos especificados. Tener un coatrol para idenuficar
visualmente, documentar, evaluar, scparar y disponer del producto no conforme y/o
sospechoso y comunicarlo a las areas relacionadas

b) Deben estar definidas las responsabiidades y autondad de revisar y disponer del
producto no conforme de acuerdo a los incamientos de la norma.

c) El proveedor debe obtener una autonzacion previa del chiente, cuando el producto o
proceso sea diferente de lo aprobado actualmente, de acuerdo al manual de Proceso de
Aprobacion de Partes de Produccion (PPAP)

3.5.14 Acciones corTectivas y preventivas (75)

o aj Se implementan acciones correctivas y preventivas (estas ultimas en mayor cantidad).

utilizando diferentes métodos de soluci6n de problemas, de acuerdo a la magmitud de los
mismos, implantando los cambios a los procedimientos que correspondan de dichas
acciones, de¢ acuerdo a lo establecido en esta nomma v utilizando un enfoque

multidiscrplinano
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e b) Se deben utilizar metodologias a prueba de errores, de acuerdo a la magnitud de los

problemas y acorde a los nesgos encontrados.

3.5.15 Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacion y Entrega (76):

e g} Se establece el (los) procedimiento (s) documentado para cada uno de estos,
cutdando que se evite el dano 6 deterioro del producto, temiendo un control para el
enquetado de acuerdo a los requerimientos del cliente etc.

e b) Debe evaluarse en periodos apropiados las condiciones de los productos en stock o
almacenados, a fin de detecrar algun deterioro

® ¢) Se debe usar un ststema de administraci6n de inventanos para optimizar las vueltas de
inventanos en ¢l tiempo, asegurar rotacidn de stock y munimizar los niveles de
inventanos

e d) El proveedor debe establecer sistemas que soporten y aseguren el 100% de los envios
a tiempo, a fin de cumplir con la produccién y requennmientos de servicio al chente

e ¢) Si cl chiente lo requiere, el proveedor debe de contar con un sistema computanzado
para el recibo de informacion de plancacioncs y programas de envio de los clientes, asi
como para la transmision en linea de las notificacrones de los envios por adelantado
(ASNs o NEAs) Contando con un sistema de soporte o respaldo en el caso en que el

sistema en linea falle

3.5.16 Control de los registros de calidad (—7)

e a) Se establecen los lineamientos para el control de los documentos generados por el
sistema de calidod por ejemplo, la dentficacién. archivo, retencion, mancyjo de los
registros entre otros. con el fin de demostrar el cumplimiento a los requerimientos
especificados, asi como de su_funcionalulad

e b) Todos los registros de calidad deben ser legibles v almacenados de 1al forma que

puedan estar disponibles v a la mano en cualquicr momento, asi como estar en un
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ambiente adecuado previmiendo su dano o deterioro, debiendo estar establecido el
periodo de retencidn correspondiente a cada procedimiento. (pueden estar en copia 6
algrin medio electronico).

c)Las aprobaciones de partes de produccion, los registros de herramentales, ordenes de
compra y modificaciones a estas deben de mantenerse por mas de 1 ado calendano a
menos que el chente disponga otra cosa

Los registros de desempefo de calidad (e) graficas de control, resultados de inspeccion
y prucba), deben retenerse por un afio calendano completo, después del afo en que estos
se¢ hayan generado

Los registros de auditonas internas de sistemas de calidad y revisiones directivas deben
retenerse por tres afos

Dichos penodos de retencion deben ser considerados como minimos.

3.5.17 Auditonas de Calidad Internas (78)

aj} Se deben establecer e implemeniar procedimientos documentados para la planeacion
e implementacion de audntorias de coalidad v sus resultados para determmnar la
efectvidad del sistema de calidad

&) Ser realzadas por personal independiente de aquellos individuos que tengan
responsabilidades directas en las activudades directas a ser auditadas (en las auduorias
internasj

¢) El personal responsable del drea auduada, debe tomar acciones correctivas
oportunas de acuerdo a las deficiencias encontradas durante las auduorias

d) Establecer programas de auditonas iwnternas que cubran todos los tumos,
actualizandolo anualmente

3.5.18 Capacitacion (79):

55




e 8) Se debe establecer y mantener procedimientos documentados para wdentificar las
necesidades de entrenamiento y ofrecerio al personal que influya en la calidad FEl
personal que realice actividades y tareas especificas asignadas. debe esiar calificado
sobre las bases apropiadas de educacién, entrenamiento y o experiencia, segun sea
requerudo.

b) Se requiere un peniodo razonable para revisar la efectividad de la capacitacion.

3.5.19 Servicio (80):

e a) El servicio es un requisuto especificado, deben exisur procedimientos para realizar y
enlistar € informar que dicho servicio cumple con tales requisifos.

e b) Mantener un procedimiento para la comunicacién interna, de 1a informacion de
problemas de¢ senvicio, sobre aspectos de servicio en las areas y actividades de
manufactura, ingenicria y disefio

s Nota: Este requenmiento es para aquellas empresas que ofrecen un servicio de posventa.

3.5.20 Técnicas estadisticas (81)

® aj) Se uwdentifican las necesidades de técnicas estadisticas para el establecimiento,
control y validacidn de la capacidad del! proceso y de las caracterisucas del producto,
una vex que se nene lo antenor, se establecen procedimientos para wmplaniar y
controlar la aplicacion de las técmicas estadisticas correspondientes.

L

e b) Las técnicas estadisucas debicran estar determinadas durante la Plancacién Avanzada
de la Calidad y deben estar incluidas en los Planes de Control

3.6 Implementacitn de un sistema bajo QS 9000 (82)
El proceso de evaluaciéon de un sistema de calidad es usado para determinar si el sistema de
calidad de un proveedor cumple con los requenimientos de la norma QS 9000.



El cliente debe determinar el método de verificacién del cumplimiento con QS 9000. Las

alternativas son:
* Evaluaciones de segundas parnes (de los clientes), hacer referencia al documento QSA.

* Evaluaciones v registros / certificaciones de terceras panes (cermificador de sistemas de

calidad)
El cliente puede solicntar al proveedor uno 6 mas de los siguientes puntos:

Manual de Calidad del proveedor

Procedimientos de soporte

Auto-evaluaciones usando el documento QSA conforme sea solicitado por el chiente.
Resultados de auditonas internas

Un plan, con un esquema de tiempo, que muestre el proceso a seguir por parte del
proveedor, para lograr la ceruificacion’ registro QS 9000 de terceras partes

Una copta de algun cernficado del certificador acreditado, de terceras partes, que cite el

cumphimiento con QS 9000, v los reportes del Ceruficador mismo

Cumpliendo los puntos antenores, el cliente prioriza auditonas en planta del proveedor.

usando los siguientes cntenos

¢La calidad de los productos suministrados es satisfactona”

E! subproveedor ha recibido algun ceruficado registro QS-9000, de algun registwrador
acreditado v nacional”

(El alcance del remstro QS-9000 es apropiado a los productos qQue se suministran y
ademas incluye la norma SO 9001 o 9002 adecuada”

Si alguno de los puntos antenores la respuesta es “no”, entonces se verifica lo siguiente
El manual de calidad cumple con QS-9000"

JLas autoevaluaciones de los proveedores, usando el documento QSA. venfican el
cumplimiento del sistema de calidad de los proveedores mismos con los requenmientos

de QS-9000"
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o Los proveedores cuya calidad de sus productos ¥ servicios no cumplan con los objetivos

de mejoramiento continuo de los clientes, tendran una alta pnoridad de recibir alguna
visita en planta, ya sea para resolver algun problema o realizar una auditona.

Las evaluaciones que se realicen por un cliente, no son equivalentes a algun registro /
certificacion QS 9000 y no hay implicacién alguna de que lleguen a tener algun

reconocimiento reciproco con algun otro chente

3.7 Cédigo de practica para los organismos certificadores del sistema de calidad (83)

El organismo certificador que emita los certificados 1SO 2000 haciendo cita ademas del
cumplimiento con QS 9000, debe estar acreditado por un organismo nacional de
acreditamiento reconocido por los chientes
El proceso de registro / cemtificacion debe cubrir los requenimientos de QS 9000.
Las evaluaciones deben incluir todos los elementos del sistema de cahidad del proveedor,
aun y cuando éstos elementos vayan mas alla de QS 9000
Las evaluaciones deben inclur una evaluacidn de todos los clementos del sistema de
calidad del proveedor. para saber s1 existe una cfectiva implementacion de los
requerimientos de QS 9000, asi como de que exista dicha efectividad en la pracuica
Los ceruficadores deben cumplir con la Guia 62 1996 (E) de ISOTEC, Requerimientos
generales para organismos operando evaluaciones y registros / ceruficaciones de
sistemas de calidad, v con los incamientos de [AF en la Aplicacion de la Guia 62 1996,
publicacion 1, Junio 2 1997, cuando no sc especifique otra cosa en éste codigo de
practica
Cada auditona de planta debe incluir una revision de

Quejas de los clientes ¥ las respuestas del subproveedor

Resultados vy acciones, de auditonas iwntermas y revisiones dmectivas del

subproveedor

Progresos y avances logrados, dmgidos estos a metas de mejoramiento continuo.
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El sistema de calidad completo debe ser evaluado al menos cada tres afos. Cada area,
ubicacién o planta debe reaibrr una audntona de wvigilancia al menos cada periodo
consecutivo de doce meses. El reporte de auditoria debe mostrar claramente la parte del
sistema que haya sido auditada, en cada visita de vigilancia.

El equipo auditor debe ofrecer un reporte completo de la (s) operacién (es) auditada (s),
en congruencia éste con el modelo B de la publicacion actual de RvC, Linecamientos para
la recopilacion de reportes de auditonas de sistemas de calidad, al proveedor dentro de
los 45 dias de cada auditona micial y vigilancia (parcial) a menos que s¢ hava acordado
otra cosa con ¢! proveedor. Los auditores de terceras partes deben identificar
oportunidades de mejora, las cuales deben estar incluidas en el reporte para el proveedor

Cada miembro del equipo del certificador que ejecute las auditonas QS 9000
(incluyendo vigilancias), debe cumplir con los sigwente:

Todos los miembros del equipo auditor deben estar reconocidos y cahficados como
auditores 1SO 9000 (e! cual no incluya auditores provisionales) bajo los cntenos del
orgamsmo de acreditamiento

Todos los muembros del equipo auditor deben haber completado de mancra satisfactonia
(y pasado el examen correspondiente) los cursos de entrenamiento como auditor
requendos por ¢l organismo cernficador v que se havan aprobado por las compafiias que
emutan éste documento

Un miembro debe contar con expenencia especifica en ¢l sector en cuestion (SIC u otro
codigo reconocido)

Un miembro debe contar con expenencia relevante en la industna automotnz conforme
es definido por el organismo de acreditamiento en cuestion

Cuando se requera mas de una visita para la auditona de ceruficacion, al menos un
miembro del equipo auditor debe participar en todas las wisitas, debe completar
sansfactonamente los cursos de entrenamiento requenidos por ¢l organismo certificador
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y que s¢ hayan aprobado por las compafias que emitan éste documento. La terminacién
satisfactoria estara indicada en un certificado

Los consuliores de sistemas de calidad de proveedores, si estan presentes durante una
evaluacion o auditona, solo se hmitan al rol de observadores

Las listas de venficacion de los cemificadores deben incluir, aunque no limitarse a, todas
las preguntas contenidas en el documento QSA, Segunda Edici6n, marcadas con uno o
dos astenscos. Sistemas de Calidad no deben ser registrados -~ ceruficados con QS 9000,
si existen no conformidades mayores o menores “abiertas”, conforme su definicion en el
documento QSA

Chrysler, Ford v General Motors no aceptan una evaluacion de terceras paries que no

cumpla con los requenmuentos de QS 9000

3.8 Los ceruficadores calificados tienen que (84)

Contar con un acuerdo por escrito con los organismos de acreditamiento, para conducir
registros / certificaciones QS 9000

Ofrecer a los orgamismos de acreditamiento, previo al mcio de los registros /
certtficaciones QS 9000, documentacion relevante que muestre que ¢i proceso del
cemficador cumpla con

a) el Apendice B "Codigo de practica™ de QS 9000 v

b) los requerimientos del ceruficador de este apéndice

Mantener una lista de sus auditores cahficados en QS 9000

Debe incluir personal que tenga expenencia en la industna automotnz, asi como en los
codigos SIC'NACE que sean apropiados para su alcance

Contar con al menos un miembro del personal que sca responsable de la funcidn de

registro / certificacion de las empresas, con autondad para vetar




Contar con al menos un miembro del personal que sea responsable de la funcion de
registro / certificacion de las empresas, y que haya completado de manera exitosa
(aprobacion de algun examen) el entrenamiento especifico correspondiente

La aprobacién o cierre de acciones correctivas por el organismo de acreditamiento
debiera ocumr durante la auditona de atestiguamiento, st la venficacion de la
efectividad es posible al mismo iempo

Cuando ¢l ceruficador no complete sansfactonamente la auditona de atestiguamiento, ¢!
certificador mismo debe ser responsable por establecer remedios a las companias
evaluadas previamente, siendo estos en base a la sevendad de los problemas
descubiertos, y conforme lo que se haya acordado con el organismo de acreditamiento
No se permiten auditonas QS 9000 adicionales hasta Que las acciones correctivas del
certificador se hayan aceptado por el organismo de acreditarniento

Ofrecer una notificacién por escnto y al menos con 8 semanas por adelantado al
organmismo de acreditamiento de cada evaluacion QS 9000 programada, hasta que sus
auditonas QS 9000 se hayan atestiguado sansfactonamente

Planear sus primeras cuatro evaluaciones QS 9000 de manera que no mas de tres ocurran
durante peniodo de cuatro semanas consecutivas

Utihizar auditores calificados de acuerdo a esta norma

Ofrecer cenuficados de registro a las organizaciones que havan cumphdo con QS 9000,
que citen alguna norma relevante con 1SO 9000, sin hacer referencia a las secciones de
QS 9000 y habiendo auditado de acuerdo con los requennmientos de QS 9000 ¥ el
Apendice B “Codigo de Pracnca™

Requenmientos Adicionales para la Certificacion QS 9000

* Representacion incorrecta de informacion de quejas de clientes (para clhieates suscntos a
QS 9000), por un proveedor a un certificador, debe resultar en una revocacion inmed:ata
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por el certificador de se ser climinado dicho proveedor de la lista y notificarlo de
inmediato al (los) cliente (s) involucrados.

Cuando QS 9000 permita dencgaciones de los clientes, debe obtenerse evidencia
objetiva de tales denegaciones y deben estar disponibles para mostrarse a los auditores
Cuando un subproveedor es muy pequefio y no cucnta con recursos para desarrollar un
sistemna de acuerdo con QS 9000, seccion 1, ciertos subelementos especificados en QS
9000 pueden ser denegados por ¢l proveedor de los subproveedores mismos. La mayoria
de la norma QS 9000 contiene requenmientos de sistemas de calidad fundamentales los
cuales serian de valor para cualquier tamafio de proveedor de produccion / servicios de
partes / matenales Se hace notar que hay muchas formas de implementar un sistema,
por tanto pudiera usarse un enfoque mas simple para los subproveedores mas pequefios
Cualquier cliente que requiera del cumplimiento con QS 92000 puede solicitar y recibir
una copia del repone de ceruficacién QS 9000 / ISO 9001 6 QS 9000 / SO 9602 de sus
provecdores, 0 ¢l proveedor puede autorizar que ¢l ceruficador ofrezca ¢l reporte mismo.
No debiera contener cualquier informacion propia del proveedor fuera de los resultados
de la auditona al sistema bajo QS 9000 Se puede solicitar que cualquier informacidn
propia del proveedor sca reurada

Los procedimientos de PPAPs deben estar instalados y de manera efectiva conforme sea
aproptado para la certificacion QS 9000

La efecuvidad del sistema de una compafiia debe scr medido por indicadores que
directamente se correlacionen y cumplan con los requernimientos de desempeiio de los
clientes, tales como satsfaccion de los clientes, envios a iempo O mejoramiento
continuo y dichos indicadores deben ser rastreados en su aphcacidon La presencia de
tendencias pobres y continuas en estos tndicadores v audrtonas tras auditona, pondran
en nesgo la ceruficacion bayo QS 9000

La certificacon QS 9000 incluye el registo de [SO 9001 o ISO 9002 Las
certificaciones QS 9000 pueden obtenerse una vez que la empresa haya sido auditada y
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s¢ encuentre que estd en cumplhimiento con I1SO 9001 o ISO 9002 y QS 9000. Ambas
referencias de cumplimiento con ISO 9001 o ISO 9002 y QS 9000 apareceran en el

certificado

3.9 Mamiz de responsabilidades para Recursos Humanos en el sistema de cahdad QS 9000

(puede vanar de acuerdo a las decisiones que ia direccion tome al respecto)

Elementos del sistema de cahdad
QS 9000

Requenmuentos de cada elemento

Respons
abilidad
directa

Respons
abihdad
indirecta

1. Responsabilidades Directivas

Difusién, implantacion,
mantenumiento de la Politica de
calidad

X

Definir respoasabihidad,
autonidad y la interrelacion del
personal

Idennificar los recursos

PSarucipacion en el equipo
multidisciplhinano para ¢l
desarrollo del APQQ

Documentar por escnto
tendencias en calidad, desempeito
operacional y los niveles actuales
de calidad

2. Sisterna de Calidad

Establecer, documentar v
mantener un sistemna de calidad,
contando con jos procedimientos
por escnito de acuerdo a esta
porma, implantarlos y
mantencerlos

Mejora continua

S. Control de documentos y datos

Control de documentos v datos

9. Control del Proceso

Orden v Limpicza

14. Acciones correctivas y
cventivas

Acciones corectivas y
cventivas
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Elementos del sistema de calidad | Requenmientos de cada elemento | Respons | Respons

QS 9000 abilidad | abilidad
directa | indirecta

16 Control de los registros de Control de los regastros de x

cahidad calidad

17 Auditonas internas de cahdad { Auditonas internas de Cahidad x

18. Capacitacion Capacitacién X

Como puede observarse el area de Recursos Humanos puede partictpar en formma directa e

indirecta en los stguwientes elementos de dicho sistema

e En el pnmer elemento de! Sistema de Calidad QS 9000 (Responsabilidades Drrectivas)

donde la direccion de la compania debe de definir, documentar, difundir y mantener una
politica de cahdad, el area de Recursos Humanos aparte de tener la posibiidad de
parncipar en la elaboracion y documentacion de dicha politica, como parte del equipo
multidisciphnano, generalmente apoya a la direccion en la conformacion del
procechimiento donde se establece la forma en que se va a difundir y mantener la politica
de calidad, asi como los medios que sc usaran para ello Con el fin de que todos v cada
uno de los miembros de la organizacion lleven a cabo o que en ella se establece

En ¢! requenimiento de definir responsabilidad, autondad y la interrelacion del personal,
Recursos Humanos es quien apoya directamente a la direccion, estableciendo el
procedimiento donde sc¢ determina la forma en la que obtendra ia informacion necesana
para la claboracion de! organigrama, descnipciones de puesto vy la interrelacidon que
guardan las diferentes arcas entre si, esto con ayuda de cada una de las jefaturas o
gerencias y direccion

En el requenumiento de ldentficar los recursos (tanto matenales como personal
capacitado) que necesite cada #rca para desarrollar adecuadamente sus actividades,
Recursos Humanos neoe la tarea de apoyarias proporcionandoles el personal capacitado



6 bien cubriendo las necesidades de personal requendas, como sea establecido en el
procedimiento correspondiente.

Dentro del requenmiento de tendencias en calidad, desempefio operacional y los niveles
actuales de calidad, es importante que cada area de la organizacién momitoree
(mensualmente o bimestralmente) los indicadores Que pucden reflejar objetivamente su
eficiencia dentro del sistema de calidad, segiin se haya acordado, establecido y
documentado con la Direccién, con el fin de aplicar acciones correctivas 0 en Su caso
preventivas, tratando de mejorar los resultados obtenidos hasta ese momento, por 10 cua!l
Recursos Humanos debe de dar cumplimiento a este respecto

En el segundo c¢clemento (Sistema de Calidad) en ¢l requerimicnto de. Establecer,
documentar ¥y mantener un sistemna de cahdad, contando con los procedimientos por
escnito de acuerdo a esta norma, implantarlos y mantenerlos. Recursos Humanos tiene la
responsabilidad de claborar, documentar, umplantar y mantener los procedimientos
correspondientes a su area. En este caso los que haya elaborado directamente (como el
de Capacitaciéon) y también los que apoye en forma indirecta como son los que estin
incluidos en ¢l de Responsabilidades Directivas y probablements en el de Control de los
procesos (referente a limpreza) Por otro lado pucde haber ia posibilidad de que se le
asigne la responsabilidad de promover v monitorear los proyectos de mejora continua

En el noveno elemento Control de los procesos, en el apartado donde se ascgura que los
procesos se realicen bajo condiciones controladas (incluyendo pnincipios de impieza),
es posible que al area de Recursos Humanos se le asigne total o parcualmente la
responsabihdad de promoverla, a través de los medios que se determinen en el
procedimiento comrespondiente

En el décaimo cuarto elemento donde se habla de implementar acciones correcuvas y
preventivas (estas ulimas en mayor cantidad), uthzando diferentes métodos de solucion
de problemas, de acuerdo a la magnitud de los mismos El &rca de Recursos Humanos
lleva a cabo acciones correctuvas cuando en alguna auditona de segunda o tercera parte
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se le encuentra alguna no conformidad, va sea mayor o menor, asi mismo, las que s¢
deriven del monitorea de tendencias de calidad (indices de calidad)

e En el décimo sexto eiemento referente al Control de los registros de calidad, todas las
areas incluyendo por supuesto a Recursos Humanos, deben de cumphr con los
lineamientos correspondiente a éste procedimiento, con ¢l fin de demostrar en las
diferentes auditonas que se reciban, que se¢ esta cumpliendo con lo requendo por el
sistema de acuerdo al Manual de Calidad de la organtzacion

e En el décimo sepumo clemento referente a Auditonas de cahdad interna, algun
integrante del area de Recursos Humanos puede participar como auditor, habiendo
cumplido con los requisitos solicitados para esto, asi como proporcionar todos los
documentos y ayuda sohcitada en cada una de cllas

e En el décimo octavo clemento referente a Capacitacion, Recursos Humanos es el
responsable de claborar ¢l procedimiento donde establece el proceso para identificar y
cubnr las necesidades de capacitacion del personal que influye directa ¢ indirectamente
en la cahdad, asi como, la forma en que va a evaluar la efectividad de la misma
Abarcando todas las necesidades de capacitacion para implantar el sisterna de calidad
QS 9000 y las especificas de cada area para su buen desarrollo y eficiencia Por otro
lado, tambien establece los lIinecamientos para calificar a! personal que realiza tareas
especificas o especializadas, de acuerdo a su educacion, entrenamiento ¥’ 0 expenencia

e En gencral Recursos Humanos como todas las demas arcas, presta ¢l apovo requendo
por algun otra area para la implantacion ¥ buen funcionamiento de éste sistema de
calidad, teniendo la mentahdad de que la efectividad de un area esta en funcion de las

demas y viceversa
3.10 Conclusion
QS 9000 es un sistema de calidad desarrollado por tres grandes fabncantes de la industna
automotnz Chrysler, Ford v General (basado en el sistema de cahidad 1SO 9000), sus
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objectivos como son el desarrollo de los requerimientos del sistema de calidad, la mejora
continua, prevenir defectos, reducrr la vanacién y el desperdicio, estan enfocados a la
satisfaccion del cliente. Parte de lo que tiene que llevar a cabo el proveedor o contransta,
para poder obtener un certificado de QS 9000, es desarrollar y aplicar los niveles
documentales como son, manual de calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo y
conservaciéon de los registros que se¢ gencren de toda este proceso, asi también, de los
documentos de apoyo tales como, Proceso de aprobacién de partes para produccion, Plan
de control ¥ planeacion avanzada de la calidad del producto, Anahisis del modo y efecto de
la falla, Manual de anahsis del sistema de medicién y Manual de fundamentos del control
estadistico de procesos, todo esto a traves de equipos multidisciplinanios

En cuanto el sistema de calidad este desarroilado ¢ implantado, se requiere de un proceso
de evaluacion de segundas o terceras parte para determinar si se¢ esta cumpliendo con los
requenmientos de esta norma, por 1o que a traves de los registros generados de los niveles
documentales v documentacién de apoyo se va a ver reflejado la efectividad de mismo, asi
el organismo ceruficador puede comprobar el cumplimiento que se tiene con los clementos
del sistema Después de cerrar las acciones correcthvas resultantes de una auditona de
ceruficacion, se proporciona el certificado de QS 9000 (La cemficadora debe de cumplhr
varios requisitos para que sus certificados sean validos a nivel mundial) Despues de esto
aun asi, el sistema debe de ser monitoreado v evaluado frecuentemente con ¢l fin de que
siempre se este dando cumplimiento a los requerimientos y que haya mejoras a los mismos.
l.os Recursos Humanos funcionan como parte integral del sistema de calidad QS 9000,
donde puede participar va sea directamente (en desarrollar el elemento que se refiere a
capacitacion) ¢ indirectamente (en apoyar a documentar ¢ 1mplantar vanos clementos en
diferentes arcas, como son ¢l orgamigrama, descnpciones de puesto vy su interrelacion,
difusion y coordinacion de himpieza, mejora continua etc )

Asi tambien s la direccion toma la decision de que Recursos Humanos forme parte del
equipo multudisciphinano, colaborara en la elaboracion del Manual de Calidad, en la
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plancacién avanzada de la calidad, entre otras. Independiente a esto, puede ser uno de los
integrantes del equipo auditor, una vez que haya cumplido con los requisitos especificados.




Bibliografia

(32) Ishikawa Kaoru, ;Qu¢ es el Control Total de la Calidad?, Edit. Norma, 1993,

pag. 3
(33) Ibid. pag. 15
(34) Thid. peg. 14, 15

(35) Juran J M., Gryna Frank M., Andljsis v Planeacidn de Ia Calidad, Edit. Mc

Graw-Hill, México, 1995, pag. 2
(36) Tbid. pag. 159,161

(37) Ibid. pag. 164

(38) Ibid. pag. 172

(39) ) Ishikawa Kaoru, ;Qué es ¢l Control Total de la Calidad?, Edit Norma,

1993. pag. 16

(40) Ibid. pag. 40
(41) Ishikawsa pag 33
(42) Ibid pag 3

(43) Madngal Sanchez Patncia, E| Psicologo ¢n la ISQ 9000, Tesis UN.AM.,
1996, pag. 10

(44) Ibid. pag 12y 13

(45) Gonzilez Gonzalez Carlos, Normas intermnacionales de administracion de
cahdad, sistemas de calidad v sistemas ambientales, Edit. Mc Graw-Hill, 1999,

pag |
(46) Madngal Sanchez Patncia, £l Psicologo en la 1SO 9000, Tesis UN A M.,
1996, pag §

(47) Ibid pag 6

(48) Gonzalez Gonzdlez Carlos,

MMMM@EM &in Mc an Hlll 1999.

pag 6
(49) Itnd pag 453



(50) Ibid. pag. X VIl y Xvlil
(51) Ibid. pag. 464
(52) Ibid. pag. 467

(53) Qualjty system requirements QS 9000 Third edition, AIAG, March 1998,

pag. 130

(54) Ibid pag. 130

(55) Ibid pag. 128

(56) Ibid pag. 131

(57) Ibid pag. 90

(58) Ibid pag. 183

(59) Ibid pag. 127

(60) Mecasurement Sisterns Analysis, AIAG, February 95, pag 114

(61) Gonzalez Gonzalez Carlos, Normas internacionales de administracion _de
mas_de cah ' _si1stemas_ambientales, Edit Mc Graw-Hill, 1999,

pag. 458

(62) Quality system requirements QS 9000 Third edinon, AIAG, March 1998,

pag 9-13

(63) Ibid pag 14-21
(64) Ibid pag 22
(65) Ibid pag. 23-26
(66) Ibid pag. 27-28
(67) Itd pag. 29-31
(68) Ibid pag. 32
(69) Ibid pag 33

(70) Ibid pag 39-38



(71) Ibid pag. 3942
(72) Ibid pag. 46
(73) Ibid pag. 47
(74) Ibid pag. 4849
(75) Ibid pag. 50-51
(76) Ibid pag. 52-53
(77) Ibid pag. 54-55
(78) Ibid pag. 56
(79) Ibid pag 57
(80) Ibid peg 59
(81) Ibid pag. 80-83
(82) Ibid pag. 84-86

(83) Ibid pag. 103-107



CAPITULO IV

Resultados, Conclusién, Limitaciones y Recomendaciones



4.1 Resultados:
De acuerdo a los requerimientos del Sistema de Calidad QS 9000 los Recursos Humanos

pueden tener participacion directa e indirecta en diferentes elementos de dicho Sistema.

e Difundiendo y mantemiendo la politica de calidad

e Elaborando y actuahzando el organigrama, descripciones de puesto asi como la
interrelacion que guardan los diferentes pucstos y areas entre si

e Monnoreando la efectividad de su misma area dentro de la organizacion, a través de
indicadores

e Promoviendo el orden v limpieza

e Promowviendo la mejora conninua en todas las areas incluyendo la de Recursos Humanos

¢ Aplicando acciones preventivas y correctivas

e Idennificando las necesidades de capacitacidon asi como realizar un programa para
cubnrlas y evaluar su efectividad

e Ser parte del equipo multadisciphinano, lo cual implica vanas actividades

e Colaborando en la implantacion ¥y mantenimiento de todo el Sistema de Calhdad QS
9000

Pero para poder lograr lo antenor, el area de Recursos Humanos hene que vencer vanos

factores que s¢ van dando durante est¢ proceso, ente los cuales se encuentran las diferentes

actitudes que presentan los trabajadores » o empleados, va que imphca un cambio en la

forma de trabajo, ante lo cual las reacciones ante ¢l cambio pueden ser posiivas en algunos

¥ €n otros casos negativas, para lo cual es importante que la persona a cargo del area de

Recursos Humanos este debidamente preparada, es decir, que tenga conocimiento de lo que

es en si el recurso humano en todos sus aspectos, asi como de las formas adecuadas ¢n que

le puede facilitar al trabajador y o empleado ese cambio

Por otro lado, no solo es importants que la Dreccion de una organizacion, tome la decision

de ntroducir un Sistema de Cahdad como lo es ¢l QS 9000, se requicre tambien que este
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bien consciente de los recursos y apoyo que a lo largo del proceso tiene que proporcionar y
de la trascendencia que implica hasta para los ejecutivos mismos.

4.2 Conclusion:
El objetivo de esta tesina es, que ¢l psicologo del srea de trabajo tenga conocimiento de la

participacion directa ¢ indirecta que los Recursos Humanos tienca en el Sistema de Calidad
QS 9000, y algunos de los factores que pueden influir para facilitar su actividad y
colaboracion en dicho sistema

Se considera que dicho objetivo se cumplié ya que se da una resefia general del Sistema de
Calidad QS 9000 para proveedores indirectos, asi como una posible tentanva de la
participacion que los Recursos Humanos tienen en los clementos de éste sistema, no
pasando por alto mencionar que esto depende de las decisiones de la Direcciéon de una
organizacion.

Asi mismo, s¢ mencionan algunos factores tales como la idiosincrasia del mexicano,
actitudes y resistencia al cambio, que ¢l &rea de Recursos Humanos es recomendable que
tenga en cuenta, ya que pueden ayudaric a entender mejor las posibles reacciones que el
trabajador y/o empleado presenten ante la implantacién de un sistema como éste y asi
facilitarle sus actividades duranic este proceso. Se habla también del Desarrollo
Organizacional, como posible herramienta para ef cambio de habitos, aspecto muy
umportante, que pucde verse reflejado en la capacitacidn y trabajo en equipo entre otros.
Por otro lado, el sistema de calidad QS 9000 basado en el 1SO 9000 v desarrollado por los
tres grandes de la industna automotnz es reconocido a nrvel mundial, por lo que cuaiquier
cmpresa que teuga que ver con este upo de industnas aunque scan proveedores de los
subproveedores, deben de ir dando cumphmiento a los eiementos de éste, ya sea a corto o
largo plazo segun la situaci6n en que s¢ encuentre la organizacion. Asi mismo, como pucde
observarse a lo largo de este trabajo, es un sistema que tiene su propia compicjidad, v en la
que afortunadamente ha sxdo tomada muy en seno ¢l area de Recursos Humanos come tal,
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donde aspectos como la integracion de equipos dec trabajo, la importancia del
reconocimiento como motivador, la satisfaccién en el trabajo (estos a través de la mejora
continua), el desarrollo de habilidades (capacitacién), la integracion del trabajador para que
estc sc sienta compromectido con la empresa (equipos multidisciplinanos), entre otros,
representan un pilar muy importante para ¢l adecuado desarrolio de éste sisterna de calidad.
Estos factores a su vez, hacen que el recurso humano sea tan valhioso como los recursos
matenales dentro de la organizacion y que son de gran importancia para tniciar cambios en
los trabajadores

Es muy importante que cuando la Direccién de una organizacion toma la decision de
introducir ¢ implantar un sistema de calidad como é€ste, tome en cuenta que ¢l cambio no
puede darse de un momento a otro ademas de los recursos que tendra que proporcionar, en
realidad e¢s un provecto a largo plazo pero que trae grandes beneficios para la orgamizacién
sobre todo para ¢l personal que labora en la empresa. Asi mismo, debe de cudarse la forma
en como se introduce, va que de cllo depende la facilidad con la que esto se asimile y
acepte, desde la sensibilizacion que se empieza a dar a todos los niveles, hasta el desarrollo
en que se va dando cada uno de los pasos a seguir

En el travecto de la asimilacion y adaptacion a este sistema de calidad, el area de Recursos
Humanos puede toparse con diversas situaciones generadas por lo mismo, en ocasiones
frustrantes ¢ intolerables, va que la resistencia al cambio es normal en un momento dado,
por lo que las actitudes Que presenten los trabajadores pueden ser en un 1mCIO MAs
negativas que positivas, lo cual en el transcurso de la implantacion muy probablemente ran
cambiando

Por otro lado, es importante que ¢l psicologo desde ¢l inici0 tome en cuenta la parucular
idiostncrasia del mexicano la cual esta vinculada a las sntuaciones histoncas Qque se han
dado desde antes dec la conquista espafiola y despues de la misma, la sorprendente
organizacidn que nuestros antepasados tenian, su forma de vida etc.
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También recordemos que es un sistema que fue creado en otra cultura, por gente que tiene
diferentes valores y forma de trabajo. Mas sin embargo, podemos dar resultados positivos
como otros paises lo han hecho.

Ya antes del desarrollo de este upo dec sistemas, se sabia la importancia de la aphicaciéon de
los Recursos Humanos dentro de la organizacién, mas sin embargo. quienes hemos
ocupado puestos a fin en alguna empresa, sabemos que no en todas se da ¢l apovo
requenido, por lo que considero que la creacion de sistemas de cahdad como lo es el QS
9000 ha temido un impacto posttivo muy importante para los Recursos Humanos, ya que
implica necesanamente desarrollar diversos aspectos que competen a dicha area

Considero tmportante mencionar, que este sistema de calidad busca como meta uliima a
través de su musmo desarrollo, la satisfaccion del chente, pero no solo la del externo, en
realidad, duria que ésta solo sc puede alcanrar a partir de la satisfaccion que uenc el cliente
interno de la orgamizacion, es decir del trabajador v/o empleado, ya que es quien finalmente
genera la cahdad, lo que hace que los Recursos Humanos esten muy relacionados con el
alcance de esto

Asi mismo. ¢! profesionista idoneo para representar al area de Recursos Humanos dentro de
la orgamizacion es el psicdlogo del trabajo, pues cuenta con la formacion académica

adecuada para enfrentar este tipo de reto

4.3 Limitaciones

Una de las lmitaciones que enfrenta este trabajo es que esta basado en una expenencia
laboral propia, es decrr, la participacion que el area de Recursos Humanos puede tener en el
Sistema de Calidad QS 9000 pucde vanar, como lo he mencionado a traves de éste trabajo
y va a depender de las responsabilidades que la Direccion de la organizacion quiera
otorgarie, aunque ¢l aspecto de Capacntacion y definir responsabdidad, autondad ¥y la
interrelacion del personal puede ser includible para nuestra area.



Otra de las limitaciones, es que también puecde influir es el nivel de estructura, que tenga la
empresa, ya que en algunas hay que empezar de cero y en otras habria que retomar o anexar
unicamente partc de los celementos que se le solicitan cumplir al area de Recursos
Humanos.

Ademas de esto, puede haber muchos mas factores que nfluyen en la eficiencia de la

organizacion de los que aqui se tomaron en cucnta.

4 4 Recomendaciones

Me parece importante mencionar que jos psicologos del trabajo que laboramos en el area de
Recursos Humanos no debemos pasar por alto que dentro de nuestra idiosincrasia como
mexicanos, descendemos de una gran cultura, orgamizada, nca en diferentes aspectos v
sorprendente en otros No solo somos el resultado negatuvo de una conquista, tenemos y
debemos hacer valer nuestras verdaderas raices Esto porque tenemos acceso de alguna
manera a la concientizacion ¢ influencia en el actuar de los trabajadores v o empleados de
una organmizacion, a traves de la capacitacion u otras estrategias

Por otro lado, sena interesante realizar un estudio con proveedores indirectos de {a industria
automotnz, con Sitstema de Cahidad QS 9000 (implantado o en proceso) acerca de los
diversos problemas que ¢l arca de Recursos Humanos ha temido al inicio, durante v en el
mantemimiento de la implantacion 1o cual probablemente ennqueceria v dana mayores
conoctmuentos para determinar las estrategias a efectuar como area de Recursos Humanos
en dicho sistema

Podna tambien resultar benefici0s0, el presentar los procedimientos desarrollados (del area
de Recursos Humanos) que cubren los requenmientos solicitados por este sistema de
calidad, con ¢l objeto de semvir como una guia, ademas de vislumbrar la interrelacion que
guarda ¢l area de Recursos Humanos con otras dento de la orgamzacion y de acuerdo a

éste sistema de calidad
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Otro de los aspectos que me parecen de suma importancia referente al Desarrollo
Organizacional, tal vez seria estudiar el grado de intervencion que podria tener en un
sistcma como éste.
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Vocabulano

No conformidad:
Incumplimiento de un requisito especificado

Politica de calidad:
Drrectrices y objetivos generales de una organizacién, concernientes a la calidad

los cuales son formalmente expresados por la alta direccion.

Proveedor

Organizacion que suministra un producto al cliente.
Nota' En una situacion contractual, ¢l proveedor puede ser llamado el contratista. El
proveedor puede ser, por eyemplo (el productor, distnbuidor importador, ensamblador u

orgamzacién de senicio)

Regastro
Un documento que provee evidencia objetiva de las actividades ejecutadas o

resultados obtenidos
Organizacion:

Una compafiia, corporacion, firma, empresa o institucion o parnte de la misma, va
sca incorporada o no, publica o pnvada que uene funciones vy administracion propia.
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Plan de calidad:
Un documento que establece las practicas relevantes especificas de calidad, los
recursos y secuencia de actinndades pertenecientes a un producto, proyecto o contrato

particular

Planeacion de la calidad
Son las actividades que determinan los objetivos y requisitos para la calidad, asi

como los requisitos para la implantacion de los elementos del sistema de calidad




	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo 1. Los Recursos Humanos Dentro de una Organización
	Capítulo 2. Algunos Factores que Influyen en la Eficiencia de la Organización
	Capítulo 3. Sistema de Calidad QS 9000
	Capítulo 4. Resultados, Conclusión Limitaciones y Recomendaciones
	Bibliografía



