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Introducción 

El Sistema de Calidad QS 9000 fue desarrollado por los pnnc1pales productores de 

la industna automotnz. Chr)·sler, Ford y General Mot~. el cual sustentado en los 

requerimientos del Sistema de Calidad ISO 9000 ( 1 ). tiene como meta úluma la 

satisfacción del cliente a través de promover la mejora continua y prevenir defectos 

entre ouas cosas 

Para facilitar la 1mplantacron del sistema de calidad QS 9000. es recomendable que 

en pnmera instancia el nivel mas alto de la empresa este plenamente con\·enc1do 

Por otro lado Recursos Humano5 además de ser un área de la Of'ganu.ac1ón. tiene 

funciones muy impon.antes dentro de este Sistema de Caltdad. y como es bien 

sabido, en muchos de los casos son ps1cologos quienes esuin a cargo de esta La 

1mplemen1.ac1on de este Sistema de Calidad 1mphca un cambio en d1,·ersos aspectos. 

tanto de mentalidad como en hab11os As1 mismo. trae consigo diferentes reacciones. 

que se 'en reflejadas en sus actitudes. manifestadas posiblemente en la res1stenc1a al 

cambio. donde !>C 'ªa \Cr tn\o)ucrada de cierta forma Ja 1d1osmcras1a del 1ndl\1duo 

Es por ello que: el rol que llene el ps1cologo del trabajo es de gran 1mport.anc1a pues 

de alguna manera es quien tiene la preparac1on y habilidad para estar a cargo de ésta 

li.rea y as1 ayudar a que este cambio pueda darse con menos dificultades. generando 

cond1c1ones fa,orables para que la mot1vac1ón, mtegrac1on. comun1cac1on. 

creau,,dad. desarrollo humano entre otros. se de en un ambiente pos1t1\0, 

redundando c:n resultados beneficiosos. a cono o largo plazo. segun el mancJo que se 

le dé 

Dentro del Sistema de Calidad QS Q()()(), la panic1pac1on que los Rccurs.os Humanos 

tienen en la 1mplamac1on y mantcmm1cnto de los d1ferentc:5 elementos de dicho 

sistema puede darse d1rcc1a o 1nd1rcctamente. lo cual va a depender de las dcc1S1ones 

que tome la d1recc1ón al respecto 

El presente estudio esu di\ 1d1do en cuatro capttulos 



En el primer capitulo se hace una resella de la importancia de los Recursos 

Humanos dentro de las organizaciones, que a pesar de que en muchos ailos no se 

les tomo en cuenta. finalmente se consideran como un arca importante para que 

una empres.a funcione adecuadamente, siendo el recurso humano tan valioso 

como cualqwer otro 

En el segundo capitulo se abordan algunos temas que in.fluyen en la efic1enc1a de 

wia organización, a.si como aspectos que pueden facilnar la labor de los Recursos 

Humanos en la introducción del sistema de calidad QS 9000, entre los cuales 

eslli.n la 1d1osincras1a del mexicano, la actitud y res1stenc1a al cambio. el trd.baJo 

en eqwpo, la Capac1tac1ón de personal. además de mencionar el Desarrollo 

Organiz.ac1onal romo una apo.yo para realu.ar Wl cambio de raiL dentro de la 

organ1zac1ón 

En el tercer capitulo se habla acerca del sistema de calidad QS 9000 . .,cómo 

surge?. ¿Que es~ • .,Cuales son sus objetivos''. así como de un breve resumen de 

los n:quenm1entos que lo componen, mas otros datos que complementan la 

informac1on acerca de este sistema Así como de los elementos en los que 

Recursos Humanos puede participar directa ó indirectamente 

Los Resultados. la conclusión. hm1taciones y recomendaciones se encuentran en 

el capitulo cuano 

Como nota aclaratona. al final de cada capitulo se encuentra la relación de la 

b1bhografia de donde se obtu'o la mfonnac1on. con los numeros correspondientes 

que se encuentran entre parentesas a lo largo de este tr.lbaJO 

Se pretende que este traba10 sll"va como una aportac1on para ampliar el 

conocimiento del ps1cologo del arca del trabajo acerca de la pamc1pac1on que los 

Recursos Humanos pueden tener en una orgamz.acaon con un Sistema de Calidad 

QS 9000. as• mismo. dandole una meJor idea de algunos aspectos que pueden 

influir en el tnlbaJador y o empicado ante la 1mplantac1on ~ desarrollo de dicho 

sistema. los cuale<. pueden <.el"1r como ba."C pera que el area de Rec~s 

Humanos pueda hacer mas dagenble el cambio~ a.si de alguna manera fac1htar su 

lahor 



La presente información fue recopilada mediante análisis documental, utilizando la 

bibliografia relacionad3 con el tema de estudio, las fuentes de infonnación que se 

usaron fueron fichas b:bl:ograficas y de anáJ1s1s 

El escenano en que se desarrolló el trabaJO fue, en la b1bhoteca de la Facultad de 

Psicologia penenec1ente a la Universidad Autonoma de México, ademas de que se 

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

9000. 



Resumen 

Planteamiento del problema: 

Pan los psicólogos del trabajo que pretenden ó se desenvuelven en el área de Recursos 

Humanos, hoy en dla resulta ser indispensable estar empapados de lo que es un S1siema 

de Calidad. pcrn quienes se introducen en alguna empresa que sea proveedor ó 

subproveedor de la mdustna automotriz. es recomendable que conozcan lo que éste 

implica. ya que los Recursos Humanos descmpeftan un papel muy 1mponante dentro de 

dicho sisicma 

Obj cn \/O del Estudio 

El objetivo de esta teSJna es. que el psicólogo del irea de traNJO tenga coooc1m1cnto de 

la partJc1pac1óo directa e tndircct.a que los Recursos Humanos pueden tener en el 

Sisicma de Calidad QS 9000, y algunos de los factores que pueden influir para faciht.v 

su actividad y colaboración en <hcho sisiema 

Instrumentos 

La 1nfonnac1ón fue recopilada medJante análisis documental de la bibhogTafia 

relacionada con el tema de estudio, las fuentes de mformactóo que se utihz.aron fueron 

fichas b1bhoE:fáficas referentes al tema de estudio, integrando finalmente dicha 

información en el ~uete de computo office 2000 

Escenano 

El escena.no de esiudio en el que se dcsaJTollo el Ir.Abajo. fue la btbl1oteca de la Facultad 

de Psicología pcncnec1en1es a la Uruvcrs1dad Nac1ooal Aut6ooma de MéJUco. 



Procedimiento: 

La realización de éste estudio se llevo a cabo de la 5lguiente fonna· 

Se acudió a la biblioteca y se procedió a selecc1onar la bibhografia que contenia 

información referente al tema. mediante el catálo~o por computadora que se tiene en 

ésta, asentando en fichas de trabaJO la mfonnac1ón relevante para eSle esiudw. por otro 

lado se cons1gu1ó por cuenta propia los manuales referentes al tema (ya que no se 

encontró esta mforTTJac1on en diversas bibliotecas. por ser una 111forTTJac1on mu~ 

espcc1al1zada) finalmente: se analizo e mtegro de tal manera que: se logro un mayor 

conocimiento de los elementos del s1siema de calidad QS 9000 ~· la pan1c1pac1ón de: los 

Recursos Humanos dentro del mismo 



CAPI11JLO 1 

Los Recursos Humanos dentro de una organización 



1 . 1 Antecedentes 

La Revolución Industrial trajo como ronsecuencia el crecimiento de las organizaciones. 

haciendo más compleja la fonna de administrar. por lo cual se empezó a buscar la manera 

de opumiz.ar este aspecto. Entre los estudios más relevantes al respecto. se tienen a los de 

Fredenck Taylor, con quien a pnncip1os de siglo nace el mo,,m1ento llamado 

··adm1mstrac1ón científica'" Este autor propuso un modelo de orgamzac1ón llamado 

"funcional", mo,,m1ento que se centraba en los miembros que integran la orgamzac1on en 

cuanto a los detalles de su comportamiento dentro del trabajo. buscaba la eficiencia del 

trabajador a traves de la estandanz.ac16n en la ejecución de las actJ\,dades. por lo que la 

selección de los trabajadores en base a sus aptitudes era muy importante. también 

n:comendaba que se estandanz.aran los t:Jempos y mo,,m1eotos que un operador debia 

utiliz.ar para efic1eotar su trabajo Además proponia el pago a destajo como mcent1vo en 

n:spuesta al problema de la mouvac1on Pero su método fue considerado como ngido. ya 

que exig1a que los obreros s1~'U1eran espec1ficac1ones fijadas por los espec1ahstas. no 

tornaba en cuenta los factores md1\'1duales y de grupo (Tannenbaum A op c11 pag 27) (2) 

Por otro lado bajo la premisa de que el hombre es wi ser social. emocional y c-0mple10. nace 

un nuevo mo,,m1ento llarrtado "Relaciones Humanas" del que su má:umo exponente fue 

Elton Mayo, ps1cologo ~ profesor de m\·esugac1ones mdustnales en su epoca Se da a la 

tarea de realizar una sene de estudios en la planta de Hawthome de la General Electnc 

Company en Ch1cago entre 192.i y 1927. los cuales marcan una nueva era en la 

admmistrac1on moderna ( J) 

"Los profe"'-'l'C'S M1ller y From resumen los resultados del Dr Elton Mayo de la siguiente 

fonna 

• El trabajo es w1a aCU\1dad de ltfUPO 

• El mundo social del adulto está orgamzado pnnc1palmente por el tr1lbaJO 



• La ncc:csidad de rcconoci.rmcnto, segundad y conc1cnc1a de pcncncccr a un grupo es 

más importante para determinar el estado y la producn,1dad de los obreros que las 

condiciones fis1cas del trabajo 

• Las quejas no son neccsanarnc:ntc: dcscnpc1oncs objefl\115 de hechos. a menudo son 

síntomas de trastornos relacionados con la cond1c1ón de los mdl\1duos 

• El trabajador es una persona cuya c:fc:ct1\1dad y acntudc:s c:stan cond1c1onadas por las 

demanda.~ s.ocialc:s dc:I mtc:nor ) c:xtenor de: la fabnca 

• Los grupos informales dc:ntro de: la fabnca llenen una gran mfluc:nc1a social sobre los 

hábitos de trabajo y las acmudcs dc:l opcrano md1v1dual 

• El paso de una sociedad cstablc:c1da a una adaptauva. nc:nde contmuamcnte a alterar la 

orgamzac1on social de la faetona y de la mdustna c:n general 

• La colaboración de los ¡uupos no se produce: por acc1dente. debe planearse y 
1 

desarrollarse·· 

Así mismo. Elton Mayo al sugenr la creac1on de un arca espcc1ahzad.a y sm autoridad para 

mejorar la comumcac1on entre la empres.a ) los obreros, ademas de las entrc:\lstas con los 

obreros para detectar problemas y asa trabajar con los supcn.1sores en cuanto a sus metodos 

de SUpel"\1s1ón. consmuyc uno de los tres enfoques que fueron dc:termmantcs en las 

modernas arcas de: admm1strac1on de los Recursos Humanos Los otros dos enfoques son el 

de Ta)lor, que aunque se llego a considerar como ng1do, no obstante. recomendo que se 

creara un área que se dcd1<:ara al arca de reclutam1cnto ) selecc1on Je ~anal. lo que dio 

origen a que dichas actl\1dadcs las lJc,ara a cabo un arca espcc1ahL.ada que ma.' tarde se 

llamana "pers.onal" lo cual abarcan a ademas de contratar. despedir pcr'><mal. otras 

funcmnc:s como rc¡ustros de personal ) claborac1,>n de nominas Y Munsterberg otro de los 

que realizo contr1bucmnes con rc~pc.:to al anahs1s de puestos en tenmnos de sus 

rcqucnm1entos mentales, emocionales y del desarrollo de d1spos111,os de prueba. resalta la 

1mponanc1a de tomar en cuc:nta la.s mol!' ac1oncs mdl\1duales ( .i) 
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En Mexico a raíz de la expropiación petrolera en 1938, se aceleran los procesos de 

industrialización y expansión del sistema económico Esto provoca que las empresas 

agranden sus mYersiones y aumenten su producción asi la creciente mdustnahzac1ón crea 

mayores fuentes de trabajo, ampliando los mercados, por tanto, las orgamzac1ones se hacen 

más complejas y crece la necesidad de ocuparse más del elemento humano 

Por lo que la creación de depanamenros ó secciones encargadas en donde se apltcaba ya la 

ps1colo¡µa mdustnal (pnnc1palmente en cuanto a la selccc1on y capac11ac1on de personal l. 

dan reconoc1m1ento a la labor del ps1cologo del trabajo 

En s1, el trabajo practico del ps1cologo mdustnal pane del ai\o de 194:?, en el que el Banco 

de México aplico pruebas ps1colog1cas en L:i selección técnica de personal 

En la decada de 1950 cuando surge en la Universidad Ibcroarnencana. la carrera de 

Relaciones lndustr1ales, denommac1on que pauL:itmamcnte se empieza a extender a aquellas 

empres.as con el afan de distinguirse en la func1on rutmana '.jo burocranca de .. personal ... 

manejando los registros y controles, la nomina, los pagos al IMSS, se agregan nuevas 

funciones como anahs1s y \aluac1on de puestos y selección de personal 

En la dccada de 1960, el arca de Recursos Humanos se separa de la de finanz.as ~ en 

algunos ca~ ocupa nivel gerencial. se formahz..a L:i cap.ac1ta.c1ón :-· surge la Asoc1ac1ón 

Mexicana de Capac1tac1on de Personal ( Amccap 1 151 

.. En la dccada de 1970 se emp1ez..a a usar el tcrm1m' Recursos Humanos en dl\ersos paises. 

el cual surgió de k'S anahs1s econom1cos respecto a la 1mponanc1a de la educac1on. las 

habilidades. etc . y como una traducc1on e 1m11ac1on del uso ya generalizado en Estados 

Unidos Entra en \1¡mr la nueva Le) Federal del Trabajo, cuya aphcacion :> no pocas 'eccs 

interpre1ac1on. fa\orece la profcs1onahz.acaon de la func1on ) as.cenw de ru\el, lle¡¡ando en 

mas casos a reponar a la D1rcccaon General .. : 

Por otro lado el Des.arrollo Or~1z.ac1onal emp1ez..a a tener au¡.?e Nace corno una teona 

humamsta que 1ntenl.l integrar unto los obJell\OS or¡¡ana.zac1onales como los avances 

tccnoló¡µcos de~e un enfoque de mte;:ra"on En los a~ 1%9 y 1970 se comienzan a dar 

Anu Gabc.a F. V.,10< H....S.a E.sp---. op ca -· 1:9 
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importantes movimientos en Mexico en relación al Desarrollo Org.amzac1onal, surgen las 

primeras gerencias de DO . la promoción de scmmanos referentes al tema y aparecen los 

primeros especialistas mexicanos en la materia En la decada de los 70s se da el boom del 

O.O. en Mexico. debido al mteres que teman las empresas de integrar la tecnologla. la 

esuuctura y el aspecto humano social. para lograr ma::-or efic1enc1a )' producuv1dad asi 

como mejorar s1¡rn1ficatl\-amente la calidad de \1d.a de los trabajadores (6) 

El Desarrollo Orgaruz..ac1onal Junto con la capac1t.ac1ón y la comumcac1ón. adquieren mayor 

1mport.anc1a en las organsnic1ones. surge la Asoc1ac1on mexicana de comun1cacion y cobra 

su má.x1mo esplendor la admm1strac1ón por objetivos y con ella la evaluac1on del 

desempetlo y el otorgam1en1Cl de bonos por resultados Se m1cian las epoca!> de alta 

inl1ac1on. estr.111ficac1on de empresas y enfrentamientos entre el sector pnvado y el 

gubernamental. en general se adquiere un papel trascendente para la..~ orgaruzac1ones. 

cons1derandosc los '.'Os como la década de los Recursos Humanos ( ~) 

En la decada de 1980, al crearse la Fundac1or. Mexicana para la Calidad Total. AC 

(Fundameca). los responsables de la Admm1su-ac1on de Recursos Humanos se suman a la 

1mplantac1on de un proceso de esta mdolc:. algunos lograndolo ) otros por su parte 

agregandose al proceso) en la década de 1990, Mex1co pasa a ser pane de la Orgaruz.ac1on 

para la Cooperac1on y el Des.arrollo Econom1co ( OCDE ), a la cual pertenecen sólo las 

naciones consideradas como las econom1as mas avanzadas del planeta. sustentada en un 

desarrollo !><X:i.al y c:ducalJ\O, lo cual s1~'I11fico un gran ª'-anee para nuestra area (8) 

1.2 lmpon.ancia de los Recursos Humanos dentro de una or~'AI11Z.3C1on 

.. Tradiciori.almente se ha definido a los Recursos Humanos en ba~ a una sene de funciones 

que ..-arian de or¡l.antzac1on a organ1z.ac1ón y estas las agrupan de acuerdo a su 

com .. cnienc1a. las funciones que encontramos ligadas a este tenmno gencralmcn1e se 
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refieren a: contratación, sclCCCJón y reclutamiento, capacitación y desarrollo, 

administración de compensaciones y beneficios. mvesagac1ón en matcna de segundad etc"} 

Recursos Humanos: "Son los conoc1m1entos, esfuerzos, e)(penencias, habilidades y todas 

aquellas caractensucas de los md1v1duos con que cuentan las orgamzac1oncs para el logro 

de sus objetivos" • 

Las organizaciones que adrnm1stran correctamente sus recursos, pueden alcanzar sus metas 

con mayor facilidad, recursos tales como los matenales (como son el dmero. las 

instalaciones fis1cas, la maqumana., los muebles, las matenas pnmas etc). técnicos (como 

los sistemas, procedJm1entos, organigramas, m .. ~trucavos, etc ), y humanos (no solo el 

esfuerzo o la act1,1dad humana quedan comprendldos en este grupo, sino tamb1en los 

factores que dan d1vcrsa..o; modalidades a esa act1,1dad conoc1m1entos, expenenc1as. 

motivación. intereses vocac1onales. aptitudes, actitudes. habilidades. po1enc1ahdades. salud 

etc.) Aunque en la practica las or~1zac1ones. casi siempre prestan mayor atenc1on a los 

insumos y a los resultados tangibles, des.cwdando los intangibles. ya que por ejemplo 

ningún balance 1r1d1ca los acu,·os que tiene la organización en recursos humanos 

(habilidades. salud, mo11vac1on, conoc1m1entos. etc ) o bien nmgwt estado de resultados 

&rrOJB la g:anancia o la perdida en sa11sfacc1on o en mo11vac1on de los miembros de la 

organizac1on Y sin embargo, sc sabe que dependerá en gran pane de los Recursos 

Humanos el desuno de la orgamzac1on. puesto que las dec1s1ones sobre las adqu1s1c1ones y 

u11lizac1ón de diversos recursos en una orgarnzac1on s.on tomadas por el ~na! que labora 

en la misma A d1ferenc1a de los rec~os matenales y tecmcos. el recurso humano es el 

más d1fic1J de admm1strar dentro de una Organu.ac1on. debido a que la naturaleza humana 

es carnbl3Jlte e 1mpredec1ble. ademas este recurso no puede ser propiedad de la 

orga.01zac1ón. los conoc1m1en1os. la expenencia. las habilidades etc son pane del 

patnmomo de cada empleado y para que la empres.a cuente con ellos. uene que haber wia 

disposición voluntana de la persona (9) 

MolUY ~· Obna.. 09 .:-at pa¡ 

• 
Bautu .. S..iuco A. op - }O 
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Aunado a esto, el interés que tiene el trabajador hacia lo que hace dentro de la organización. 

depende de factores internos consecuentes de sus caracteristicas de personalidad.. como 

capacidad de aprendiz.aje. de mouvac1ón. de percepción del ambiente de trabajo, de 

actitudes, de emociones. de valores etc , y externos tales como, sistemas de recompensas o 

castigos. de factores sociales. de políticas. de la cohesión grupal existente, algunas otras 

como las demandas y presiones de la fam11ta. las cond1c1ones ambientales (tanto fis1cas. 

como sociales) entre otros Es muy probable que s1 se mejora la calidad de ,,da del 

trabajador, proporcionando al empicado la oportunidad de recibir rcconoc1m1ento. logro. 

crcc1m1ento y respons.ab1hdad. este más moll\'ado ( 10) 

Diversas modelos tecmcos de planeac16n de rccUI'S()s humanos y de carrera aunque •-arlan 

en cuanto al peso que le dan al faC1or humano 6 a la parte adrnmtstran"a. parten de 

considerar al personal como el rccur.>0 mas \'llhoso que llenen las empresas para enfrentar 

los retos del cambio En la pract:1ca. por ejemplo, el programa de desarrollo orgam.zac1onal. 

el cual enfoca SU!> ac11ndadcs sobre cambios de actitudes y comportam1cnto de los grupos. 

nos da un panorama emmentementc dm.im1co cuyas estrategias estan oncntadas hacia la 

acc1on. por lo que las tecmcas de cambio son una forma de aprendizaje ,,venc1al. abarca las 

diferentes arcas que consntu)cn una orgamz.ac1on en forma mtegral y considera a la 

organu.ac1on como un ststema parctalmente abierto en el cual cada subsistema interactua 

con el resto de los subsistemas ~ del entorno en los que se encuentran mclu1dos ( 1 1 l. pero a 

pesar de ser un modelo neo en diversos aspectos. la realidad es que no se aplica en muchas 

de las empres.a.~ de ~1e~1co 

Sm embargo. en los ulumos at\os, la ,,genci.a del mo,,m1ento tendiente a lo~ la calidad. 

ha venido a respaldar de cierta forma. la 1mportanc1a que ucnc el desarrollo de los Recursos 

Humanos dentro de la organiz.ac1ón. la adopc1on de la filosofia. ''lograr La completa 

sansfacc1on del cuente mediante productos de alta calidad y bajo precio (1 :!) • ha dado 

mayor 1mport.anc1a a la efect1•·1dad de una organJ.L:K1on a partrr de la adecuada 1nteracc1on 

entre las diferentes arcas. mclu~ endo la de Recursos Huntólllos 
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Parte de esta filosofia c:s que, .. una empresa no puede dar calidad en sus productos, bienes y 

servicios si no cuenta con personal de calidad Por ende, si el factor humano no está lo 

suficientemente capacitado, s1 no esta ubicado donde debe de estar. s1 no está satisfecho con 

las tareas que realu.a 01 con su dc:sempel'lo, esto 1mpedlfli que una empresa sea competitiva 

y mucho menos llegue a la excelencia".~ 

1.3 Conclusión 

Con el paso del tiempo los cambios sociales y tecnológicos entre otros. han hecho que las 

organizaciones se empiecen a dar cuenta del valor e influencia que el recurso humano tiene 

en la product1~·1dad y alcance de objetJvos de la nusma. así como que este no puede ser 

manejado como una propiedad ~ de que suele ser el recurso mas dJfic1l de controlar, 

haciendo con esto, que se cuesuonen. cómo hacerle para lograr obtener lo mejor de las 

hab1hdades, conoc1m1enros y expc~nenc1a del trabajador. con la finalidad de ser como 

empresa mas productiva, tomando en cuenta los factores miemos y externos que pueden 

afectar el componam1en10 del empicado Ante esto. surgen diferentes opc1ones, entre las 

cuales una de las más 1mporu.ntes y efecnvas es el desarrollo organ1zac1onal 

Sm embargo, a pesar de que ..e ha planteado ~· demostTado la relevancia que tiene el 

desarrollo de d1~crsos aspectos refercnlcs al arca de Rccur=s Humanos. no siempre se le 

da la 1mponancia que se debe. por ello resulta mteresante el avance que han tenido algunos 

sistemas de calidad de los que tanto se habla hoy en dia. ya que han beneficiado la 

aphcac16n de diversos aspectos del arca de Recursos Humanos en las empresas, debido a 

que estos sistemas tienen el objetivo de mte¡;rar la mayor parte de las funciones de la 

organu.ac1on a través de cada uno de sus elementos, dentro de los cuales algunos de los mas 
imponantc:s del arca de Recursos Humanos cstan contemplados 
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CAPITUI.02 

Algunos factores que influyen en la eficiencia de la organización 



2. 1 Idiosincrasia del mexicano 

Hay que tomar en cuenta de que las raíces úlumas de muchos problemas laborales tienen su 

razón de ser en la histona y ps1cologia 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 remonramos a nuestros origenes, podemos encontrar aspectos de nuestros ancestros 

bastanre sorprendcnres y d1¡,."llas de adnurar De acuerdo a Jimenez Alarcón Concepción 

(13). 

En la ahmentac1ón y agnculrura, nuestras diferentes culturas teman acceso a una gran 

vanedad de vegetales. frutos y animales. por lo que su alimentación era muy nea en 

nutnenres El maiz. que sigue siendo la base de la alimentación del pueblo me\:1cano, tu\·o 

una gran 1mportanc1a para los habitantes de Mesoaménca. qwenes apro,ccharon las 

"irtudcs de este al1mcnto, ya que se d.Jeron cuenta de que se pod1a culnvar en 11erra cahenrc 

o fria. en los ~os y en los llanos, en nerras húmedas o secas. con agua de temporal o de 

riego, que se podia produetr en poco tiempo, almacenar fac1lmentc ) co!l!>crvarlo por largos 

penados, ademá..~ de que los pueblos preh1span1cos aprovechaban la planta en su totalidad. 

como alimento para hombres ~ animales. la hoJa de la mazorca. los cabellos del elote'como 

medicina. los olotes como combus11blc, los hongos o cu11lacocbe y los ~os elotcros 

como relleno de tonillas. ademas de que con los tallos secos se construian techos '.!'' lo que 

ya no podian apro,cchar lo usaban como abono 

Por otro lado, llegaron a conocer tan bien las propiedades curauvas de algunas especies, 

que las culnvaron en Jardines botan1cos 

mcd1cmal fue otra de los ¡zrandcs apor...ac1oncs 

aprcnd.Jcron a clas1ficarlas, su herbolana 

En las matemáncas y las c1cnc1as la organ1LaC1on ~a.al de los pueblos mesoamcncanos 

pcrm1tia que al!-'llnas personas sc dedicaran a desarrollar d1.,.cnos llpos de trabill)OS )a 
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fueran manuales como cultivar la tierra o fabncar hemurucntas y utensilios. la obscnración 

de los fenómenos naturales y los astros y al desarrollo de actividades 

Entre las cosas que mas ha admirado al mundo es en el aspecto de las matemáticas y las 

ciencias. ya que los SJStemas de numerac1on (sistema pos1c1onal vi[Zesilnal) con que 

contaban los mayas. era más evolucionado que el de los romanos. usado en Europa en la 

misma epoca Era un sJStema tan a\'anzado como el que usamos actualmente ( mventado en 

la lndw y d1fund1do por los arabcs, razon por la que lo conocemos como s1s1ema de 

numerac1on arábigo) Se afirma que este Sistema de oumerac10n fue tan avanzado, porque 

no todos los sistemas de numeración son pos1c1onales, llamados asi porque cada numeral 

tiene diferente valor, se¡?tin la posición que ocupa como en el que nosotTos us.amos. donde 

utilizamos umdades. decer1J1S, centenas, millares, etc En nuestro sistema de nwnerac1ón se 

cuenta en base al numero 1 O, por eso se llama dccunal. podemos llaur grupos de diez. 

luego grupos de decCrlJlS de diez que son las centenas, y luego decenas de centenas a las que 

llamamos millares 

El sistema de numerac1on maya aa igualmente pos1c1onal. pero en vez de decimal era 

~1gcs1mal. es decir se contaba en base al nú.mero 20. babia unidades. vemtcnas y 

cuatrocenas Los mayas podian representar cualquier cantidad con solo tres elementos, un 

punto para las umclades del 1 al 4, wta raya bonzonta.1 para el número 5, dos rayas 

bonzontales para el 1 O y tres para el 15 colocando los puntos en la parte supcnor de las 

barras se completaban los numeras del 6 al 19 El tercer simbolo era el cero, que en los 

códices aparec1a como un caracol y en las estelas y monumentos corno una flor o parte de 

ella 

Se sabe por mscnpc1oncs en p1ez..as arqucolog1cas, encontradas en Vcracruz.. que los 

olmccas uuhzaron el cero mcluso antc5 que los ma)·as. siendo el cero un tn~'Cnto de los 

pueblos mesoamericanos Nmguna OCTa cultura del mundo lo uso antes, Las 1nscnpclonc:s 

olmecas y mayas corresponden a fechas antenores a las descub1c:rtas en la India. la otTa 
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cultura antigua que también usó el cero. Los datos enc-0ntrados revelan que el cero aparece 

en Mcsoamérica entre 639 y 63S atlos antes que en la India. 

Por ouo lado, las culturas mesoamencanas. tuvieron también en común la visión del 

universo, su comple10 sistema cronológ1co, que incluye la cuenta del tiempo y el método de 

adivinación. su escntura jernglifica y la religión que daba razón de ser a su eiusnr y en 

tomo a la cual giraban iodos los aspectos de su ,.,da 
En estos pueblos su v1s1ón del cosmos, su manera de cntcndet la ,.,da. los fenómenos 

natura.les y todo lo que haba.a en su entorno, estaba muy relacionado con su concepción del 

tiempo. 

El calendano civil o solar de los mayas, scmc}ADte al que usamos actualmente y por tanto 

bastante más exacto que el 1ula.ano, empicado por los europeos en el siglo XV. fue un 

asombr"oso producto del desarrollo de sus conoc:1m1entos makmátJcos que relact0naron su 

saber científico con sus crecnca.a.s religiosas 

Concibieron al uruvcr= con sus astros, constelac1ones y movumento de los planetas, como 

un proceso ,.,vo que representaron matemat1camente 

Todos estos conocmuentos fueron aprovechados, de tal manera que por e1cmplo en la 

agncultura. los mayas los ut1h.zaban para rcalt.Z.aI cálculos longitudes, arcas y para pesar, 

pero sobre todo en sus dcscubnm1entos astronómicos y en su manera de medir el tiempo 

Los conocmuentos astronomacos de los mex1ca.s también les perm1t1ó us.ar dos calcndanos, 

lo cual les ayudaba a orgaruz.ar el tiempo y fi;ar las fecha.s para las acti,.1dades agncol.u. 

para las fiestas religiosas y para las celebraciones de acontecun1entos importantes de su 

lustona 

Solian reala.zar entre los d1fetentcs pueblos, reuruooes stm1lares a los congresos ClC'ntifiC-0$ 

modernos, para favocccer el mtercamb10 de Ideas y conocimientos Una rcuruón de este npo 

se efectuó en Copan (Honduras))" otra en Xoclucalco (Morelosl A la pnmcra. al parcc;cr 

5':1lo 8S1Sllcron astrónomos mayas, pero a la segunda asisncron astróoomos de vanas 

naciones de la época mayas, t.couhu.acanos y mt'lltecos 
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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 annguo se esmeraban, donde los niftos 

y los jóvenes adquirían los conocimientos nccesanos para descmpcftar el papel social que 

se les había designado 

Le daban gran importancia a la herencia legada por los antepasados. a la comprensión de 

valores religiosos y sociales. su eruiel'lanz..a y ut1hz.ación 

Entre los valores que consideraban importante transmitir estaban. la fortnac16n del carácter, 

la afinnac16n del dominio de s1 mismo, la abnegac1on y los buenos modales La cortesía era 

un aspecto importante para ellos. procuraban que ninguna persona fuera soberbia o 

presuntuosa. descones. malcnada o atre,1da en el hablar, y si algun funcionano dec1a 

palabras de burla le llamaban truhán También le daban un valor especial a la verdad y 

humildad. fuera en la ,,da cotidiana. la polinca, la rclig16n o la guerra. la conducta debía 

ser verdadera Censuraban la embnaguez y el uso de estupefacientes 

Los templos-escuelas m.as comunes fueron el dedicado al d10s Tczcathpoca llamado 

Telpochcalh. en el que predominaba la cnscftanz.a m1htar, y el dedicado a Quetzalcóatl o 

Calmécac. en el cual se daba pnondad a la cducac1on rehg10sa, filosófica ~· c1ent1fica El 

cu1cacalco o cu1cacall1 era la escuela del arte, donde se enscllaba rnus1ca. canto danza y 

pintura Apreciaban la d!!>crec1ón ~ la mesura al hablar, cammar. \'CSUí y comer 

El trabajo era uno de sus mas preciados ,·aJorcs, acostumbraban a los milos desde los cmco 

o seis ailos de edad a reahz.ar traba1os ligeros ~ e\1tar la pereza ~ el ocio 

El h1stonador Soustclle se admiro de que antes de la llegada de los cspailoles. se pracncaba 

la educac1on obligatoria cualqwcra que fuesc su ongcn SOClal no había un solo milo que 

eStu\1c:ra pnvado de la escuela 

2.1.2 El mexicano resultado de vanos mgrcdientcs 

11 



Pese a la grandeza de la cultura de nuestros ancestros. la conqulSta fue destTuyendo su 

sistema de orgaruz.ac1ón. muchos de sus valores y descubrimientos. resultando de esto 

cambios drásucos en la cultura de los mexicanos 

El someum1ento de nuestra culrura dommante y las no dominantes. tra;o como 

consecuencia diversos cambios en la forma de actuar del indígena y aunque por e;emplo se 

supone que lo mdígena oficialmente se revalora y recupera a partu de la revolución de 

191 O. en la realidad no fue así 

La mezcla de la s.angre y la cultura de los conquistadores. con el absolutismo real espailol. y 

que baJO la ideología c<itohca tomista. defendia e 1mporua la unidad 1deologica y la 

un1fonn1dad como supremo valor social y poUuco No se trata de dos elemenros simples 

(los md1os y los espa1'oles) En la Nueva Espaila se mezclaron. el catolicismo espallol del 

siglo XVI y la cultura azteca de la misma época El sen,hsmo y religiosidad por la diosa 

.. Maria" beneficio a los mterescs de los grupos dommantes El mexicano romplac1ente, 

obediente, afihauva, ílex1ble y d~nd1ente es el resultado del choque de esta5 dos culturas 

(Rodríguez Estrada M , Rarmrez Buendia P pag 24 y 4 3) 

Dentro de los ,,c1os e 1¡moranc1a de muchos meJUcanos. es bien nsto el míluyent1smo. el 

poder es usado muchas veces en fonna ne¡;at1va. las credenciales. las placas especiales y las 

recomendaciones. son caract=st>eos de la corTUpcion, como s1 el meucano no 'ahera por 

s1 mismo smo por estos apoyos externos La impunidad tamb1en es parte de nuestra cultura 

y a pcS<lr de muchos, todo mundo lo s.abc y lo ,,ve de alguna manera 

Muchos de los traba1adores áesnutndos y en ocasiones humillado~. no llenen conciencia de 

que son explotados. y por lo mismo ,,ven sm entu.si&mo y con pocas energtas El 

ausenllsmo ó"San lunes"' es muy comun en e~te ni'el social 

Las fam1has clan. algo que tamb1en es caractenst1co del me'C1cano. donde los h11os se casan 

y se quedan a la sombra de los pa~. a segun dependiendo de eUos, donde se dan 

expresiones. como .. mande usted ... "para scrvU' a usted" (dc<;conoc1das en OtraS lenS\J3S y 

en otras cuJturas). y que delatan acntud de suma docilidad ( 1 :5) 
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En las clases populares el padre se sigue percibiendo como una especie de duello de la 

mujer y de los hijos, por eso éstos se refieren a él como ''mi jefe" y es frecuente que 

predomine un ambiente de miedo, desconfianza, simulación. agresividad repnm1da. 

chanrajes sentimentales. resentJm1en10 y ocho. Muchos matrimonios se manuenen sólo por 

el miedo de la mujer a la separación o a la religión En la relación laboral muchos obreros, 

quienes frecuentemente son sometidos al autontansmo del patrón. inrenorizan el papel de 

opresor y sm percatarse lo reproducen en su relac16n de pareja. Analogamente, el burócrata, 

frustrado por mil expenenctas de serv1hsmo. llega a su casa y se desquita cometJendo algiln 

tipo de abuso sobre su mujer y sus hijos ( 16) 

"La clase media suelen ~ gente dm.am1ca. pero centrados en su propia supcrac1óo. poco se 

interesan por los problemas del país. acumulan nqueza y poder, muestran mucho cspintu de 

competencia. Denden a aparentar y preswmr 

La clase poderosa es la anstOCTac1a económica que controla los mcdJos de comunicación y 

que controla la empresa y los obreros. capaz de anular cualqwcr marufestac1on de 

mconfonmdad que atente en contra se sus mtcrcscs" 6 

Por otro lado. el me>ocano uende a presentar caracteristJCas como, poco senDdo social y de 

cooperación. asa como del trabajo en equipo ~Los mc'l()canos florecen mas como artesanos 

que como mdlL\trtales. porque Ja mdustna moderna exige cqwpos bicn mtegrados y la 

anesama no Alrededor de cada uno de nosottos podemos observar mucbos 

comporum1entos desorpmzados. mdLSC1plmados. en todas las esferas de la .,,da laboral y 

social Como c1cnllficos nos ofrecen e.:1tos aislados. gcruahdades cunosa.s de fulano o 

zutano Como deporustas sobresalen. no en los deportes de oqwpo. smo en los md1•,duales, 

natación. clavados. canunata, lx>xco. oqultaCJóo" 

"De acuerdo a su po!.1c16n geográfica y a sus recursos naturales. México es un país que 

podria haber seguido siendo neo y poderoso, sm embargo es un paiS subdesarrollado, ru 
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produce lo que debiera, ni administra bien lo que tiene, y muchísimos de sus habitantes 

están en la miseria" • 

Por otro lado. aunque todos pan1c1pamos de la naturaleza humana y de la misma especie 

horno sapiens, los mexicanos. los alemanes, los japoneses y los canadienses no somos 

iguales en cuanto seres humanos y no somos iguales en cuanto a trabajadores, en los 

climas frios la gente tiene que estar contmuamente activa para generar calor, ser preVJsora y 

ahorrativa ya que en las épocas de e!>Casez de: recursos no se puede sembrar y menos 

cosechar En el sur y sudeste de la República con su chma cal1do, nos encontramos con que 

los mexicanos tienden a ser menos activos, despilfarradores con sus abundantes recurs.os 

naturales, fiesteros y más aletues que la gente de: dima fno Por lo que: respecta a la Meseta 

Central donde: el chma es mas templado. la gente: es tranquila. sen•1c1al y afectuosa En 

consecuencia cada rc:g1on dentro de nuestra propia ps1cologia nacional manifiestan. ciertas 

diferencias que los confonna como mas austeros, d1sc1phnados. previsores y actl\.OS ( 17) 

"Ciertamente la cultura moldea a los habitantes de un país, las tradiciones, costumbres y 

valores difieren de una sociedad a otra. y en consecuencia la conducta de sus pueblos es 

también d1sunta" " 

2.2 Los aspectos mas posinvos de nuestra ps1colog1a 

Al parecer son muy importantes las COC'ld1cwnc:s y el medio ambiente que el patron le 

bnnde al trabajador, ya que en cond1c1ones favorables. el meucano puede ser un e:\celente 

trabajador, a colaborar con su esfuerzo y con el deseo de dar lo mejor de si mismo. pero 

necesita saberse valorado, uul e tmportantc:, as1 nusmo el trabajador mexicano puede ser 

pasivo. fataltsta y dependiente. pero tamb1c:n es afectuoso. obediente y humilde Nuestro 

potencial es igual o mayor que el de los habitantes de otro~ paises. !.Olo hace falta aumentar 

la responsabthdad por pane de los trabajadores y el aprecio de estos •-alores por pane de los 

empresanos y gerentes ( 18) 

1 
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Para esto el mellicano necesita romper con la dependencia familiar, la del patrón, la del 

gobierno, la de los paises extranjeros, logrando la verdadera independencia. que sigmfica 

saber valernos por nosotros mismos y sentimos seguros de lograrlo. Aunado a esto, estar 

dispuestos ha aprender a formar parte de los grupos, e mtenonzar en nuestra forma de 

trabajo la interdependencia que sólo se lo(O'll s1 se ha superado la actitud dependiente y 

ávida de sobreprotecc1on Ser mdepcnd1enrc e mterdepcndiente implica ser responsable, 

para aportar lo que a cada quien C-OrTespoode, disc1phnado para trabajar y acatar nonnas, y 

dispuesto a dar y cockr algo en aras del cumplim1ento de los obJCtlvos comunes 

"Los JCÍCS deben dejar de considerar a sus tnabajadorc3 subordmados, y verlos como 

colaboradores. olvidandosc de su aparente supenondad que suele convenrrse en abuso de la 

autoridad. Hay que recordar que en Japón la mayoría de las mejoras proV1enen de los 

trabaJadores.. 10 

Tamb1en hay que aprender a ''llorar el dinero como medio para obtener satJSfactores y no 

como un fin para mcJorar el propio estatus y el rcconocim1ento social 

El me,ucano uene una alta necesidad de hacerse valer y de reafirmar su posición. por lo que 

tiene una aha mouvac16n constante para buscar su afinnac1ón 

2.3 Acnrud 

2.3.1 Rasgos importantes de la Aclllud 

El conccp10 acntud consutuye. sm duda. una de las nociones más caracterisnc:as y más 

impor.antes de la psicologia social Saliruu Nava 1dennfica a la actitud "como la 

prcdispos1c1ón de aceptación o rechazo ante el trabajo". 11 

En pnmer.i 1nstaneia. las actitudes gc:ncralmenrc se asocian a imágenes. 1dc:a.s u objetos En 

segundo lu¡µ.r. las acurudes expresan una drrccción. aunque no sólo sefl31an el COIJlJCllZO de 

la respuesta tnamfic:st.a en una s11uac1on. smo que tamb1en dan una dtrecc1on a esa 

actividad Las acurudcs se caractc:nz.an por generar un acercamiento o aleJ&mJc:nto, un gusto 

o disgusto. rc:acc1oncs fa\·orabks o desfavorables, amores u odios 
10 IS 
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En tercer lugar, las actJtudes al menos las más significauvas estan asociadas a sentimientos, 

emociones o situaciones de agrado o desagrado respecto de un objeto, situación. miedo o 

cólera ( 19) 

Formación de las actitudes 

Eiüsten tres enfoques que nos explican cómo se forman las actitudes 

"Enfoque Func1onahsta. Este enfoque se encuentra sustentado por SMITH. BRUNER Y 

WHITE, quienes consideran que las actitudes se forman a partrr de factores miemos y 

externos a la persona, o sea que las actlludes les sir.·en a las personas como mediadores 

entre sus demandas mtemas y su ambiente externo (ambiente matenal, social. y el ambiente 

informativo de la persona)"' i: 

Enfoque basado en la Congruencia Cognmva Este enfoque es sustentado por HEIDER 

(1946). NEWCOMB ( 1953). OSGOOD (1955) Y TANNENBAUN ( 1955) Ellos sustentan 

que "e:iuste una fucr.z.a en dirccc1on a la congruencia y a la armoma entre nuestras actitudes 

y entre los c-0mponentes integrantes de las acntudes De esta manera, las actitudes 

incongruentes son de d1fic1I fonnac1ón y as11rulac1on·· 
13 

"Enfoque basado en la Teoru del Refuerzo Este enfoque es sustentado por HOVLAND. 

JANJS Y KELLE Y ( 1953 ). quienes sustentan que la base de las ac11tudes se encuentra en el 

refuerzo o casngo que aparecen luego de la em1S1on de una conducta Su enfoque en 

rclac1on a la formacion de las acntudcs se basa en una pos1c1ón conductual según la cual. el 

refuerzo mtroduc1do despues de la em1s1on de una conducta tiende a solidificar dicha 

conducta Mientras que s1 a dicha actitud le acompafla un es11mulo ad,er.;o tendera a 

extinguir la respuesta y en con.\ccuencia a 1mpos1b1hta.r la estructurac1on de una actitud.. " 

Tipos de acrnud en la orpmz..ac1on 

"Sallsfacc1on en el trabajo Es la acmud general que manifiesta el empleado hacia su 

trabaJO s1 uene un alto grado de satisfacc1on. mostrara acnnldes posrtwas hacia el traba.JO. 

pero por el contra.r10. s1 esta 1n."3t1.i.fecho. mostr.uá act1tudes neµ11vas" 

I .! S..tmu ~ .... Adnaa..&... Op pq, 1 ~ 
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"La participación en el trabajo: Se refiere al grado en que el empleado se identifica con su 

trabajo. panic1pa acllvamcnle en el y considera su rendi.rruenlo como 1mponan1e para su 

autoestima" 

"El compromiso orgamzacional Este upo de acutud expresa la onentación que tiene el 

empleado hacia la orgamz.ac1ón al reflejar su fidelidad. idenuficación o pan1c1pación en la 

empresa. Por lo general. los trabajadores que expresan una gran pan1c1pac1ón en su trabajo, 

llenden a ser mas productivos, muestran mayor sa11sfacc10n y es más d1fic1l que renuncien. 

que los que muestran menor pamc1pac1on. ya que el trabajador llene cienos 'inculos con la 

.. ª' empresa 

Así m1Smo. para que este lapo de act11udes se puedan dar dentro de la orpm.zac1on. el 

trabajador debe de cubnr una sene de ncccs1dades 

Abrahan Maslow. tconco de la romente humanista de la conducta humana. nos dice que de 

acuerdo ron la mtertS1dad de la necesidad el hombre pugnará para encontrar sansfacc1ón en 

el orden s1gu1ente 

Necesidades F1s1olo~1ca.s. de Segundad. S-Ociales. de Esnma y Reconoc1m1en10 y 

Au1oreahuc1ón { :w J 

Otro trabajo 1mponan1e que habla acerca esto. es el de Clayton Aldefcr. quien postula algo 

parecido a las leonas de Ma.slow. afinna que el hombre siente sa11sfacc1on por su trabajo, s1 

satisface pnmeramcnte sus nccesadades, solameOle que el marca tres necesidades pnmanas 

Necesidades de Ex1stenc1a. de relac1on. y de crcc1m1ento ( ~ 1 ) 

Salmas Nava A comenta que en realidad el cumphm1ento de las necesidades pnmanas no 

procura la sa11sfacc1on al empleado. ya que sólo lo hacen las necesidades de autoreal1r.11c10n 

y estas necesidades fonnan pane del trabajo prop1amente dicho Es decir. que se le deje al 

empicado Set" creativo y responsable en el desarrollo de las responsabtudades asignadas, 

para que el trabajo uene sea atractivo, absorbcme y est1mulan1c y exista sat15facc10n del 

empicado ron sus actw1dadcs ehmmarido la frusmic.ión 

17 
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Algunos de los estudios de la conducta laboraJ demuestran que las metas influyen en la 

motivación, mostrando que un empleado logra mayor rcndimienlD cuando se fija metas que 

cuando no lo hace. 

Sin embargo. mientras una necesidad de orden pnmano no este satisfecha. dificilmcntc se 

buscara cubnr una necesidad de orden superior y s1 consideramos que muchos mexicanos 

tienen fuertes carencias en su ahmcntación., es comprensible que poco les importa su 

segundad. el amor. la dignidad y su propia estima. 

Ea tales cucunstanc1as, <-quién se preocupa por ser CTCativo y obtener logros significativos 

que le ayuden a crecer y desarrollarse y contribuyan a La estimación de si mismo''. si 

muchos de ellos ms1qu1era estan consetentes de su situación. solo V1ven por V1VlI, ademas. 

solemos encontrarnos ron ca.sos en los que se dtficulua que los patrones. empresarios o 

directivos. valoren a quienes dcdJcan su esfuerzo a el logro de los objetivos de la empresa. 

"para eso se les paga", d1Cen. reforzando La creencia de que lo unico que puede obtener una 

persona por su trabajo es dinero (22) 

Existe un smnúmcro de mvest1gac1ones en tomo a La actitud Entre ellas destaca un estu<ho 

rcahz.ado por HAIRE. GUISELLI Y PARTER. el cual cons1S!ló ca 1nvcsugar cuál era la 

actitud de dm:ct1,.·os de vanas cmpr-esas de d1ft:Tentes paises, al opmar sobre la capacidad 

de imc1a11va de los mdn,duos promedio. encontrando que la actirud de los directivos de 

empresa en rodos los paises mostraban desacuerdo coo la creenc1.a de que el md1,,iduo 

promedio tiene capacidad para la 1mc1ariva. daccc1óo y rcsponsabu1dad. pcTO sostuvleron 

que los métodos de dirección basados en el grupo y la parnc1pacióa sao mas efectivos que 

los métodos rig¡dos, esta dualidad se produce poc-que. aunque los dtrecnvos muestran una 

actitud de rccha.z.o. se dan cuenta que el mdt,,duo no detesta su tnlbaJo. SJDO que el 

ind1,.1duo ~•ta sennr que pa.ruc1pa y que se le delega rcsponsabthdad.. encontrando 

tamb!Cn que la sausfaCClón que encuentra el hombro! hacia su trabaJO es ,,,tal (23) 

Adriana Martinez ( 1995 ). rc.a!JZO un estudio rcl.aaonado a La sansf.acoón del trabajador y 

un ambiente con cultura de calidad.. en su pl.sntcaauento. encontró pnnc1palmentc que un 
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ambiente. se siente satisfc:<:ho porque sabe que es pane de la organización y de los logros de 

calidad de los productos. bienes y servicios. 

2.4 Resistencia al cambio 

2.4.1 El individuo ante el cambio 

"La resistencia al Cambio se da cuando se quiere o aene que introducir un cambio el cual 

puede afectar directamente a las pcr~s. quienes nendcn a resistirse a éste por miedo a la 

pérdida personal de algo que ya llene establecido 

Para ellos el cambio amenaza su s1ruac1ón actual. cuanto más haya invertido una persona en 

su sistema de Vida actual. más trabajo le costara aceptarlo, por lo cual mostrará mayor 

res1stcnc1a. ya que teme perder su status-quo. dinero, autondad, comodidad' 16 

Este temor conlleva a un futuro U>CICTIO, además que el ind1,;duo tiene miedo al fracaso, 

estos factores pueden provocar rcacc1oncs de agresión en contra de quien propone los 

cambios o hacia los compatieros de uabajo. o bien. es.a lllSCgurtda.d personal se refle.ia en 

problemas con la farmha. todo lo cual lleva a los mdl\,duos a unhz.ar mecamsmos de 

defensa para poder conservar sus propias costumbres 

La rcsrstencta al cambio esta relac10nada con los drstmtos esquemas de valores de los 

ind1v1duos y probablemente tenga consecuencias manifestadas como mscgundad o 

negac1on ante este, influyendo en las demás personas de una OrgamZ<N:1ón y· asl se aumente 

el numero de mdl\,duos que reaccionan en contra de la acción de cambio 

Por otro lado. en toda dmam1ca de cambio e1ustcn elementos y s1tuac1oncs que propician 

las 1D00\'3C1ones y· los elementos que se oponen a ellas Pero hay· que tener cuidado ya que 

los dúerentes upos de cambio. pueden pro,·ocar un incremento de tensiones, que de no 

controlarse pueden desembocar en sc"'cras cns15 que provocan problemas de desajuste o 

rompimiento en la orµnizac1on 
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 fonnac1ón profesional y sus metas personales, hasta las relaciones 

interpersonales con compaflcros de trabaJO,Jcfcs y fanuha 

Por otro lado, las actitudes hact.a el cambio dependen de s1 el md1v1duo considera que el 

nuevo s1Stema es ventajoso o desventajosos para él 51 ha expcnmentado cambios similares, 

es probable que tic~ a suponer que tales transformaciones le afectan mas o menos del 

mismo modo que lo h1c1cron los cambios amenores y en caso contr.mo. s1 nunca ha hecho 

cambios, su actnud dependerá del grado en que se encuentre satisfecho en su actual 

pos1c1ón. ba10 el s~,ema existente. oua de las cosas que se deben cons1daar es que, 

muchas de las reac.:1ones de los uaba;adores hacta el cambio, dependerán de la manera en 

que éste haya sido introducido dentro de la empresa 

Fases de rcsislenci.a al cambio 
17 

Las fases por las cuales atraviesan los tndl'l.1duos cuando se resisten a los cambios son 

• "El trauma Es la fase m1c1al en la que el mdJ,1duo percibe por si nusmo el peligro del 

cambio. son 11p1ca.s la ansiedad y el paruco Las rcac<;1ones son confusas y el md1'l.1duo 

cxpcnmenta dificultades para dorrunar la snuac1on en la que se encuentra .. 

• "La mhibic1on defC'DS1va Despues del periodo de ansiedad, en el md1nduo se presenta 

una rcacc1on de defensa o de huida.. o tamb1en una combmac1on de ambas Esta fase se 

caractenz.a por un de~ de aferranc a las cosrumbre o a las tradu:ioncs. de e'l.1!Ar o 

negar la realidad. y de reac.:1onar con ira o apana ante los acontecumentos Durante esta 

fase. el tndl'\.1duo suele compon~c con ng1dcz y se mega SLo;temáticamentc a considerar 

la pos1bihdad de cambuir su estilo de ,,da. sus valores y aspi:raetoncs·· 

17 20 
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• wLa accpiación. Eventualmente, Jos mecanismos de ajuste aplicados en la fase 

precedente, se muestran 1DCficaccs 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 depresión y mal humor. Con má..s o menos rapidez el 

individuo cons1¡,'Ue superar este Ulumo periodo y empic:-.ca a reorgamzar su vida. 

cambiando su percepción de la rcaJuiad .. 

MLa adaptación El verdadero cambio se presenta cuando el mdrvtduo entra en la fase de 

adaptación Modifica entonces la imagen que tiene de si mismo y da un nuevo sentido a 

sus obJet1vos. Comienza a explorar los nuevos recursos que posee y los transporta a la 

realidad Nuevas expcnencta.S le provocan nuevas sansfacc10ncs y esto hace que 

desaparezca la ansiedad y en algunos casos la depresión" 

Por otro lado en Camón MeJia C se babia de que para poder llevar a cabo cambios. c:s 

nccesano tener presente que las acmudcs 

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

• Son menos consistentes cuando cxlStC conflicto entre el componcotc cognoscitivo, 

afectivo )' conductual 

• Sr se encuentr.Ul en d1sonanc1a se vueh·e d1sfunc10naJ con el medio ambiente 

• Se debe mtervemr en los tres componentes de las actitudes, pues sr se hace en uno solo, 

c:l rmpacto s.cra hmrtado 

• Cuando mas euremosa es una actitud. se rcqucnra de mvcrtlrle mayor tiempo y 

ded1cac1ón para cambiarla 

Asi mismo, los cambios no se dan en fonna natural. se rcqutere de Ul\.ertu rccunos 

materiales y humanos para facrlltarlos, aqui el agente de cambio Juega un papel muy 

imporunte. ya que debe :cner p¡-escnte que es dificil cambiar una situación que en ese 

momento es sansfactona para las personas, y que este cambio rara vez se opera con 
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tnmquilidad; pues todo cambio conlleva en si una carga de ansiedad, la cual debe regularse 

para que no sea tan baja que no lo provoque ni tan alta que lo bloquee. 

2.5 TrabaJO en Equipo 

.~ua cqwpo es un conjunto de penonas con ob:Jetivos comunes, con lazos cohesivos y 

afccuvos mtensos, comumcación fluida y abierta. con orgullo de pertcnecer al mismo, y 
11 

con un tnaneJO provechoso de lo5 conflictos" 

Carrcon Fernándcz C. menciona que entre los principales procesos que se dan en UD equipo 

de trabajo están 

• Toma de dec1s1ones 

• ManeJo de conflictos 

• Colaboración 

• Liderazgo 

• J>rousos de rctroahlDCtlUlción 

• Comumcac16n 

• SolUClÓD de problemas 

• etc. 

El traba)O de cqwpo efoct.1\IO unpbca dos procc:sos de cambio interdcpcodicnleS: 

La fonnac16n de actitudes para la -mtegración del individuo al grupo" y el -desarrollo de 

habilidades .. para el mc)Of' mane.JO de los procesos soo.alcs rclactonados con el logro de 

obJctl\os organizac1onales u finalidad de desarrollar cquzpos, es que se prodUZCAD 

habilidades de grupo más cfocuvas en la reahzación de tareas, asi la mtcgración , se 

COD""ICTle eo UD proceso de formacl6n personal y grupal que chmma al md1'.,dualismo, 

.. 22 
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dando lugar aJ desarrollo de una conciencia de responsabilidad. que es fruto de un proceso 

de madurez intcg:ral en los md1vtduos y en los equipos 

En el trabaJO de equipo cada mtegranre !lene d1feren1es capacidades. potcnc1ahdades ~ 

preferencias. así como. cada proyecto o tarea es wuco y requiere de diversas capacidades o 

atnburos para ser llevado a <.:abo El ex110 radica en aprovechar las dtferenc1as md1,1duales 

para alcanzar los obJellvos del equipo con efect"1dad. así como hacer el trabaJo dentro de 

aquel mas placcnrero } provechoso para el des.arrollo md1vidual de los miembros 

Para hacerlos mas productl\os. pane de la capac1tac1ón debe estar enfocada aJ 

coooc1m1ento de los estilos de los miembros y a la evaluac1on y anahs1s de las 

caractcnsucas de lo' miembro' . a fin de determmar s1 e:iusten todos los estilos requendos 

para el éx110 del equipo ó s1 "C precisa desarrollar algunos estilos e. mcluso. atraer a nuevos 

miembros cuyas preferencias vayan por los esulos faltanles. asi mtsmo. desarrollar aquellas 

habilidades y compon.am1enros que prop1c1en el poder trabajar Junios 

El equipo debe constanlemenre meJOrar sus hab1hdades en comun1cac1on. ÍIJac1ón de 

obJetivos. procesos sociales del grupo. loma de dec1s1ones u otros. con ello sera mas facil la 

in1e¡;rac1on y el alcance de metas 

Así mismo. el md1cador de la efic1enc1a de un equipo se obtiene cuando los obJetn·os que 

esre ha planeado alcanzar. !'On logrados dentro del llempo establecido y con una adecuada 

admm1stracwn del esfuerzo de lodos sus mlegrantes 

Dentro de las orb•amz.ac1ones. la 1mponanc1a del trabaJO en equipo se ha enfanz.ado en estos 

ulumos ª"os. debido a los cambios que estan ocurnendo en nuestra s.oc1edad. el UK"remento 

1ecnolo¡,nco esta ayudando a formar muchos mas espoeciahsus, lo que orgamz.ac1ona.lmente 

requiere de la creac1on de equipos mterd1sc1plmanos con el obJetO de llevar a cabo diversas 

acundades. ~a que una sola persona no llene suficientes conoc1m1entos para resoh·er los 

problemas de una or¡ramzac1on. existiendo la crec1enle necesidad de mtegi-ar equipos para 

conectar a una espec1ah.zac1on con otra. y la 101erdq¡endencia ha? mas fac1l la soluc1on de 
23 
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problemas, esto aunado a una mejor comunicación y apoyo en todos los niveles de la 

organización. 

2.6 Capacitación 

"La capacitación consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una 

empresa y orientada hacia un cambio en los conocinuentos, babthdades y acutudes del 
19 

colaborador" 

La capac1tac16n pretende funcionar como un medio para que cada trabajador haga lo que 

tiene que hacer, cumpla con lo que le corresponde. integre sus esfuerzos con los de todos 

los demás, en beneficio propio y para la orgamz.ac16n. además de lograr que realmente se 

obtengan resultados en el trabajo y no ~lo nilrnero de horas/hombre o de cursos. La 

capac1tac10n s1 rweci.samos. es un medio DO un fin (24) 

En los Recursos Humanos. la capac1tac16n constituye uno de los factores pnmordtales en 

el incremento de la product1v1dad y calidad dentro de las empr-esas, ya que pueden 

considerarse como mstrumento generador del cambio organtz.ae1onal y conductual 

A i:raves de un plan de capac11ac16n permanente en la empresa el personal ua en d1rccc1ón 

ascendente, tanto por lo que se refiere a su prcparactón técnica para una alta producti,,dad. 

como para mantener una elevada moral, una auténtica integración. y· la calidad total de la 

empresa Pero a pesar de ello. en muchas empresas se realiza sin C-011S1denr tanto los 

problemas orµntz.ac1onales reales. así como que. en la rnay·oria de los casos. se unpanc por 

el simple hecho de cumplir con un rcqu1S1to legal y no como un fin ideal 

Tamb1en debe de tomarse en cuenta que aunque el personal de una empresa puede llegar a 

un grado ópumo de dcscmpctlo. s1 éste DO es mantenido. ennqucc1do y complementado 

mediante una sana adrrunistrac1on de ~I que lo capacite y desarrolle, la obsolesceocta 

se encargara de hacer decrecer lo que se habta alcanzado 
19 24 
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mediante una sana administración de personal que lo capacite y desarrolle, la obsolescencia 

se encargará de hacer decrecer lo que se había ale.amado. 

Afonunadamente, hoy en dla los S1Stcmas de calidad le han dado a la capacitación una 

nueva oponunidad de aplicación dentro de las orgamz.ac1ones. lo cual resulta ser inevttable. 

ya que quien quiera desarrollar un sistema de cahdad debe de cumphr necesariamente con 

ella. En alusión a esto. lshika"'11 ( 1986) sd\ala que la calidad total empieza con educación y 

tcnnma con educación. tenemos que ofrecer educación conunua para todos, desde los más 

altos niveles hasta los obreros 

Implantar un sistema de aseguramiento de calidad, implica uo cambio de mentalidad y de la 

forma en que se rea!IZ3Il diversas activtdades, pero ¿Cómo puede ser esto''. enlTe otras de 

las cosas importantes, la capac1tac16n es un mcdto por el cual se puede llevar a cabo, lo que 

implica un reto muy grande por superar 

2.7 Cambio de actitud y hábuos 

Bcnnis ( 1969). define el Desarrollo Orgamzacional como '"una respuesta al cambio. una 

compleja estr111egia cducac1onal, con la finalidad de cambiar las creencias. actJtudes. 

valores y estructura de las orpn1Z3CIODCS, de modo que ~s puedan adaptal3C meJOr a 

nue\.115 tecnolog:ias, nuevos mercados y nuevos desafios ~·al ntmo de los propios cambios.. 
20 

Foster ( 1966). dice que "cuando se trata de modificar alg\ln aspeclo de la orgamzación 

(tecnología. estrucrura y pcocesos), se esta tratando a la vez de llc'-11! a cabo una alteraci<>n 

en algunos aspectos de su cultura ). es en este punto donde comunmeo1e surge con más 

frecuencia la res1StencLll al cambio. ya que va a unphcar para los tndtvtduos una 

modificación en sus valores, actitudes y creencias La resistencia sera mas fuerte en la 

medida que los nuevos ,..a.lores) creencias sean mas d1screpantes con los antenores" 21 
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Tomando lo esencial de diferentes definiciones, Donjuan Morales Ma. Guadalupe (1994), 

dice que se puede reswrur de la siguiente manera· " es un proceso dinámico y continuo de 

cambios planeados a panrr de un d1agnósnco, u11hzando estrategias para la constante 

renovación de la empresa y sus empicados" 

Asi mismo, dcspues de realizar una comparación entre \·anos modelos propuestos de DO. 

encontró relac1on de seis fases generales en todo proceso de cambio planificado· 

1) Entrada Se refiere al establec1m1cnto de la relación entre sistema-cliente (la 

orgamz.ac16n) y consultor 

2) Exploración Se refiere a los procesos de rce-0p1lación de mformac1on. como 

observación, entre\,stas y aplicación de cuestionarios 

3) El D1agn6snco hace referencia al analisis de la mformac1ón recopilada.. lo que permne 

establccCT obJellvamcnte las causas de la problemática 

4) El D1ser'lo de Estrategia Se realu.a el plan modificador, incluyendo el proceso de 

revisión, correccion y aprobación del mtSmo 

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

6) La Evaluac1on del Programa y del proceso. con lo cual se nude la efccll\,dad del mismo. 

asi como la crcac1on de programas de automantemm1cnto 

Por otro lado. de acuerdo a Richard Bcckhard ( 2 5 l. una estrategia para el cambio mclurrá 

los s1gu1entes 11pos de mter.enc1ones 

• Trabajar con equipos 

• Trabajar en relac1on mtergrupos entre los subsistemas 

• Trabajar en procesos de plaruficac1ón ) iiJac1on de objelJ,·os para 1nd1'1duos, equipos y 

sistemas mas amplios 

• Trabajar en actividades educacwnalcs para aumenur el grado de coooc1m1entos, 

destreza y hab1hdad del personal cla'~ en todos los nl\·eles 

Por ouo lado, Anas Gahc1a F y llcrcd1.1 Espinosa V (26), nos dicen que una vez que s,e 

llevo a cabo el d1agnostico. se realiza una selección de estrategias. las cuales van a 
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depender de w necesidades de cambio especificas de la organizacióo eo las diferentes 

áreas, determinando el tipo de estrategia a seguir eo cada una de ellas. 

Así mismo, se establec:e la fonna de evaluar el cambio, donde la orgaruzación y sus 

miembros necesitan también determinar la forma eo la que podran detectar los cambios 

logrados en función de las expcctall"'111S desarrolladas al inicio. 

La forma en que se Ue"-an a cabo las actividades mencionadas seria la siguiente: 

1. E.stablecumento de un modelo W1cal de organiz.acióo: La orgamzación d1sdl.a 

mediante los panimetros de la estructunl, la tarea y la tecnología. asi como de los procesos 

sociales, una fonna ideal de func1oo.amien10, coa base en el cual se lnJCUITán las fa.ses 

subsecuente!i. 

2. Inducción al carnbm planeado: Se definen roles y expecWiva.s así como la 

idenllfi<:ación del sistema con su problcmábca., su misión. sus obJC(Jvos, sus mot1vac1ooes y 

detc:nruna las áreas de mformac1ón. 

3. Fas.e de rewuóo de mfonnación y diagnóshco. Después de haber recolectado la 

información suficiente para detectar áreas de problemas, se procesa dicha mformac16n y se 

delermma la d1sponib1hdad y el potcncLBl pani el cambio. Aqui es occcsario establecer los 

objetivos del cambio y el grado de idcnnficación del smcma con éstos. 

4 Pl.ancac1ón e unplantac16n del cambio Eo cstll fase: lo que se busca es que la 

organización k>p-c el maxtmo ~ de auto compctenci.a posible Aqui surge un cambio de 

relación del sistema con el agente externo de cambio, incluso puede llegarse al lérmmo de 

la misma. 

Es 1mportanle recalcar que el programa de Desarrollo Or-gam.zac1orLBl es un proceso 

cootJnuo y pcmw>entc, el plan de me1oram1co10 nunca tcnnma u orgaruz:ación Siempre 

pode ser pcricet1blc, por lo cual es DCCCs.vlO establecer un sistema conlllluo de 

retroinformactón a fm de lle"-ar a cabo las mod.úicactón que vayan siendo necesarias 

Siliceo Aguilar A., Casares Arrangoiz D y Go=alcz MartiDcz Jo~ Lws C:!7), rcsalwi que 

el exito de las empres.as estriba en la capac1dad de ~r que todos los miembros de la 
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empresa o institución conozcan, asimilen y vivan los principios y valores que se deseen 

introducir . 

El cambio ocurre cuando se abren espacios de parnc1pación y creatividad a todos los 

niveles y se cucnta con una dirección y ftnahdad clara. Donde los lideres de mayor nivel 

juegan un papel muy 1mporumtc Por lo cuaJ es tarea esencial de los acaomsras o de la 

dirección general y sus directores la clanficación y defirución del rumbo y de la Vlsion y 

misión de la empresa o inst1tuc1ón (28) 

Tambien mencionan que el cambio se debe promover en un mm•imiento sistCillátJco y 

progn:s1vo descendente. honz.Dntal y ascendente en la piranude orgamzac10nal 

Es paradójico notar que aunque los mvelcs dircctJvos desean un cambio en el crecimiento y 

fortalec1m1ento de sus organizaciones. en ocasiones ellos nusmos paralizan y detienen los 

cambios ya que normalmente a quien más les eXJgc el cambio es a los e}CCUtivos de ma..~ 

alto nivel. Los drrcctores que han logrado su ascenso y su Cxl!o personal ucnden a defeoder 

lo logrado en el pasado y se rehw.an a ver las eXJgencias del futuro (29) 

Todo cambio se dlTlge y modela a partrr de los mvelcs de mando que favorecen el cambio. 

scftalan pnondadcs. redJsct\an la estructura y promueven Las nuevas metas 

Aunque es ncccsano la contnbuc1ón de todos. como ~e ha d1<:ho. sólo los niveles de mando 

pueden dingu ) modelar adecuadamente el cambio Aquí vale la pena resaltar que el 

cambio se modela a travC:s de dJTl¡nr. involucrar y premiar los esfuerzos en la d.trecctón 

correcta A.si mismo. ehmmar o reorientar a las cnerg¡as saboteadoras Esta es la función de: 

liderazgo. no solo dc la d1íe\:c1on general. sino de toda la estructura de mando hasta las 

jefaturas Todo cambio ncces1u ser un esfuerzo planeado. organizado y consistente que 

sólo es posible a travC:s de un equipo de mando construido PMO a paso en la umficac1on de 

prioridades, de metas, entenas, s1stemM ~ metodos de dirección 

Es unportante hacer un cambio integral ya que los cambios en la monvación y en las 

conductas sólo scr3n momentáneos !J no son sostaudos por nuevas csnucturas. sistemas, 

normas, ha.b1tos, ntos y políticas Todo esto es parte del disc:OO del cambio y la cultura (30) 
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El cambio se fundamenta en los procesos humanos de: Liderazgo. comun1cac1ón, trabajo en 

equipo. análisis de problemas y toma de decisiones, rctroa!Jmentacíón y reconoc1m1ento a 

los logros. 

La vida de la organizacion es la interacción humana que debe ser re,1tahzada y energizada 

para que el cambio planeado influya y transforme toda la or¡µuuzacíón Sm embargo, los 

procesos humanos se fortalecen y se ennqucccn sólo cuando la estructura. los sistemas, la 

polflíca. las normas y prácticas gcrenci.ales sosnencn dichos procesos ( 31) 

2.8 Conclusión 

Para via de entender la esencia de muchos de los problemas que el trabajador mex1caoo 

presenta en el á.rea laboral hay que hacer acopio de sus raíces :-·a que el me:ucano es el 

resultado de \·anos factores que en diferentes Cpcx:As mfluycron en el Visto de esta fonna. 

nuestros antepasados tenían un mundo bien mtegrado. ordenado y coherente. en menos de 

dos siglos Mcx1co-Tenocht1tlan babi.a alcanzado una orgaruz.acion soci.al excelente para su 

epoca. no babi.a un campesino sin uerr.i, el desarrollo urbano fue magnifico y llegó a coniar 

con scrv1c1os supcnores a sus contemporaneos europeos. las msutuc1ones educativas 

cubrían todas las necesidades para la cnsCl'lanza y la educación del pueblo. tema establecida 

la educación oblagatona ~ no había un solo mno sm escuela. el alcoholismo no e:usua y la 

delincuenci.a s1 la hubo. fue ms1grnficante. su sistema nurncnco y sus descubnm1entos 

sobre el um\'err.o, siguen sorprendiendo al mundo 

Pero no cabe duda que la mezcla de sanpe con la cultura espailola. el domm10 de los 

e<inqu1stadores, afectaron y camb1ai-on en forma drast1ca la estructura. orgam.zac16n. 

educac1on. creencias etc del me~1cano, dando como resultado un md1\lduo complaciente, 

obediente. afilíat1\'0, fle:JUble ~ dependiente de la rehgion. la fai-n1ha y el parrón. asi corno 

un ind1,·1duo autode\'aluado reflejado en la f.mfarronena. uso de d1mmut1\'0S e 

intluyenusmo, sobre todo en la el.a.se popular. poco org:uuzado y tcndlcnte a trabaJar mas 

sólo que en equipo 
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Sin embargo, hay que considerar los aspectos positivos del mexicano, los que en 

condiciones óptunas pueden aprovecharse con mayor eficacia. proptctando una actitud 

favorable hacia una situación, para lo cual es neccsano que el meJUcano se sepa útil e 

imponante dentro de su contexto, a través de cubnr una sene de nocestdades pnmar1as y de 

n:ahz.ac1ón De esl.'.1 manera s1 un md1viduo se siente satisfecho en el trabajo y a gusto con 

las responsabthdades 1mplic1tas a este, se puede lograr una parnc1pación mas actn'a 

llevándolo a ser mas productivo ~ compromeudo con la orgamzac1on 

En los ultimos a/los, se ha enfatizado la 1mponanc1a de trabajar en equipo 

mul11d1sc1phnanamen1e. lo cual requiere de md1\1duos mdepcnd1entes y se~os de si 

mismos, haciendo con esto mas factible que se pre!>Cnten mejores actitudes hacia el trabajo 

en grupo, aspecto indispensable para poder hacer que funcione una empresa en forma 

integral Esto esta cambiando poco a poco y aunque toda\lla el md1V1duahsmo se ve 

manifestado en las empresas y hasta en nuestras ciudades, poco a poco rra teniendo sus 

beneficios en las organu.aciones y en nuestra forma de ,,da 

Pero cambiar acllludes no es nada fácil,'.!'ª que cualquier cambio \'a contra lo establecido y 

aprendido por un md1'1duo. donde muchas de las veces mamfiesta su miedo res1st1endose a 

este, respondiendo de diversas maneras, dependiendo de La h1s1ona personal de cada uno de 

ellos (sus procesos b1olo~1cos. expcnenctas, valores etc >. de las cond1c10nes que le 

proporcione la empresa ~ sobre tocio de la sutthdad '.!'' habilidad e-0n que se introduzca el 

cambio 

El ár"ea de Recursos Hum.anos puede apoyarse bastante bien. en el Desarrollo 

Organizac1onal, con el cual puede analizar de ratz la s1tuac1ón actual de la orgamzac1ón y a 

travcs de una sene de pasos que este sugiere, encontrar diferentes opciones que pueden 

facifttar el can1bt0, en la cual set!Uramenle la capac1tac1ón y el desarrollo de trabaJO en 

equipo juegan un papel sumamente importante 
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CAPITULO 111 

Sisrema de Calidad QS 9000 



3.1 Antecedentes 

Dcspues de la segunda guerra mundial, como es bien sabido, el Japón quedo en ruinas, con 

su industria destruida. el pais carecía de alimentos, vcstuano y vlVicnda Por otro lado es un 

país sm abundancia de recursos naturales debiendo imponarlos. Junto con los alimentos del 

extcnor, por lo que requería de ampliar las exportaciones. as1 mismo el Japón tuvo que 

esforzarse por manufacturar productos de alta calidad y baJO costo (3:!) 

Fue el Dr Demmg expcno reconocido en el campo del muestreo, qwen introdujo el control 

de calidad al Japon (33) En 1950 el Dr. Dcmmg Ed";mis de los Estados Unidos de 

Nonearnenca. 1mpart10 un semmano de calidad estadisuca para gerentes e mgemeros que 

beneficiaron cnonnemenle al Japon Los temas fueron 

1 Cómo me1orar la calidad mediante el ciclo de planear. haca, vcnficar, actuar CPHVA. o 

ciclo Demmg, relacionado con d1sello, producción. ventas, encuestas y red1scllo) 

2 La 1mponanc1a de captar la d1spcrs1on en las estadtsncas 

3. Control de procesos mediante: el empico de cuadros de control y como aplicarlos (34) 

Así mismo, de acuerdo a J M Juran ~· Gryna M Frank, después de la segunda guerra 

mundial, surgen dos comentes que han tenido gTll!l impacto en la calidad, y son la 

revolución Japonesa de la calidad y el rC<1lce que se dio a la calidad del producto en la 

mente del púbhco (.~:'i) 

Pero el logro de la caJ1dad requiere de dlvcr.;a;; acn,,dades o tareas de calidad Entre mas 

grande sea la empresa. rcqwerc: que se creen departamentos espcctahzados para rcaltzarlas, 

entre los cuales están las tareas admm1strat1vas ~· de apc;yo. corno finanzas. Recursos 

Humanos. ventas etc 

Para Juran y Gryna es importante desarrollar una cultura de calidad y la define como. el 

patrón de hab1tos, creencias y comportamiento humano conccrmentes a la calidad La 

tecnologia nene la cabeza. la cultura llene el corazon 

Para ello tomo en cuenta al~unas leonas del comportam1eo10 que considero útiles para 

entender como responde: el componanuento humano ante d1fer~ntes estimulos, tales como 
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la jcrarqula de las necesidades humanas de A. Maslow, la de insatisfacción y sausfacción 

en el trabajo de Hcrzberg entre otras, además de denotar la imponancia que tlene el 

liderazgo de la alta administración, la capacitación y el desarrollo de personal, 

parncipación. el reconoc1miento y las compcnsactones (36) 

Dentro de el liderazgo de la admm1stración sobre la cahdad identifica ocho tareas, que 

ayudan a eV1denciar las acciones que se tomen: 

1) Establecer y trabajar en el consejo de cahdad 

2) Establccer pol11icas de calidad 

3) Establecer)' org:anu.ar las metas de la calidad 

4) Proporcionar los recursos nccesanos 

S) Proporcionar capac1tac16n onenlada a los problemas 

6) Participar en los equipos de mcjoranucnto de la calidad de la alta administración que 

esllldian los problemas cromcos inherentes a la alta drrc:cción. 

7) Esnmular el meJOf1l1111ento 

8) Proporcionar reconocun1ento y compens.actones (37) 

Por otro lado. hace hincapié en que la selección y el entrenam1en10 del personal tienen una 

influencia muy 1mponante sobre el desarrollo de las personas Los Japoneses han hecho 

grandes m''Cl"s1oncs en estos aspectos. las entrevistas y pruebas antes de la contratación 

aseguran la compa11btl1dad del c.a.ndidato y el trabajo (38) 

También afirma que para e&mb1ar la cultura se requieren atlos y para cambUU' la calidad, se 

requiere confianza no téenica 

También propone una 1nlogia de procesos de gcsnón para que se de la calidad, la cual esta 

consntwda por 

a) Planificación de la calidad 

b) Control de la calidad 

e) Me1ora de la calidad 
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Tales procesos procesos están interrelacionados. La planificación de la calidad consiste en 

una sene de actividades de planificación especifica. que al trabajar sobre ellas. las 

deficiencias de la calidad di.smmuyen. logr.indose una mejora de la calidad y se entra en 

una nueva zona de control de calidad. siendo preciso que rodas las divisiones y lodos sus 

empleados participen sm excepción 

En 19S4, Juran en n::spucsta a la mvi1ac16n de Japón. dicto una sene de semmanos para 

gerentes altos y medios. e:otphcándoles las funciones que les C01Tespoodian en la promoción 

del control de calidad. lo cual creó un amb1en1e en que se reconoció el control de calidad 

como un mstrumento de la gerencia (39) 

Juran fue sm duda al~ el pnmero en reumr una sene de enfoques no relacionados entre 

si en un conjunto coherente que ahora deoommamos Admmistntción para la Calidad Total, 

aunque en aquel momento el lo denominó Control de la Calidad. además fue uno de los 

iniciadon::s de los programas de calidad y sobre todo del reconoc1m1ento por el buen 

descmpe11o de las personas, qu¡en lo cons1deTó como una fonna para lograr el cambio de 

actitudes (Juran 1990, .. Juran y la Planeac1on para la Calidad) 

IM!ík.awa hablaba de la paruc1pac1ón lota! de los empicados para que el control de calidad 

fuera favorable (40) 

Otro de los autores que contnbuycroo amplia.mente al tema de la calidad en el Japón fue 

lslukawa. qwen habla de que el método Taylor eficaz en algim tiempo. no reconocía las 

capacidades ocultas de los empleados Haciendo caso omiso del factor humanQ y de tnuar 

a los emplC3dos como maqwna.s. afinnando que no cr-• extr.u'lo que esto causara 

n::sent1m1cnto y que los empicados demostraran escaso mteres por su trabaJO s1 las 

personas se les trata como maqumas, el trabaJO pierde total mteres y dcJB de ser una fuente 

de sausñcc1ones En tales condic1oncs no es posible esperar productos de buena calidad y 

confiabilidad El índice de auscnhsmo ). la rocación de persoo.aJ son medidas que s.irv= 
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para determinar las fuerzas y debilidades del estilo gerencial y el ánimo de los empleados 

en cualquier empresa . 

lshikawa repite muchas ~s que "el control de calidad empieza con educación y termina 

COD educación". para promover el CC con participación de todos, hay que dar educación en 

ce a todos los empleados desde el pr-esideote hasta los obreros de linea. "El ce es una 

re'llOlución coocq>tual eo la gerencia. poc- tanto, hay que cambiar los procesos de raciocinio 

de todos los empleados para lograrlo, es pre<:l.50 repetir la educación wia y otra "-cz" ( 41 ). 

K.aoru lsh1lawa, quien después de graduarse, vio que la industria y la sociedad Japonesa se 

componaban muy urac1onal. empezó a creer que esiudiando el control de calidad y 

aplicándolo correctamente, se podria corregir. Le pceció que la aplicación del control de 

calidad podría lograr la re"'ttahzación de la industria y efectuar una re'l/Oluc1ón concqitual 

ea la gerencia Cuando empezó a estudiar los métodot estadisticos y el control de calidad 

quedo fascuiado, no habla duda de que ccmtnbuirian a la rccupención económica del Japón 

(42) 

El Dr. K.aoru lshikawa es el imp~ del Pf'OCCSO pennanmte de mcJoratruento de la 

calidad en el Japón. ha sido considerado como uno de las mí.Jumas autondades mundiales 

eo lo que se refiere al control de calidad,. lshibwa (1992) sosnene que el cootrol total de la 

calidad sólo es posible cuando la gercocia se eotnpfOmete en el proceso y todo el personal 

se rcspon.~11.iz.a del autocootrol. eliminando asJ la m.specc1ón El Dr. lshikawa fue el 

creador del dlllgrama de cusa-efecto, también t:000e1do como dagrama espLDa de pescado. 

Mediante este, se pretende demostrw la relación entre las canictensucas y los factores 

causales pana elaborar UD producto coo calidAd total Es oecesano entender que el comrol 

de procesos, es adud!.anc del proceso (que es UD con;unto de facton:s causales) e 

incorporar dentro del proceso m.ancras de hacer mc:pes productos, fi;ar mejores metas y 

lograr efectos. El conjunto de facton:-s causales, bcnc que cootrolar.w: a fin de obtener 

mejores resultados E.sic enfoque preve los problemas y los evita antes de que ocurran. por 

esto es llamado -control de Vanguan:tia". 



Por otro lado, consideró como primordial la educación del b'llbajador (entendiéndose desde 

el director de la compal'lia hasta el operador de linea) en este proceso de cahdacl rotal Para 

los japoocscs, la capacrtación en control de calidad debe ser para cada ruvcl, a largo plazo, 

continuo y fonnal dentro de la empresa Esto repercute inmodJ.atamcntc en la calidad del 

producto. (43) 

A.V. Feigembaum. 

El control de la calidad se puede defiDJT como sigue, es el conJunlo de esfuerzos cfectJvos 

de los diferentes grupos de una organización para la mtcgración del desarrollo, del 

manlemm1en10 y de la supernc1ón de la calidad de un producto con el fin de hacer posibles 

fabricación y scn.1c10, a satisfacción completa del consunudor y al mvcl mas económico 

La médula de la aphcoc1ón del control de la calidad es el control en el smo rrusmo de la 

producción duranre los procesos de disc00 y manufactura. de manera que se impida cahdad 

mediocre y rener que corregir calidad mala después de haberla producido 

Para Fe1gembaum es muy 1mportan1e la creación de conciencia de la calidad a iodos los 

mveles. es doc1r, desde el más alto direcuvo hasta el idumo de los obreros Desde el punto 

de Ylsta de las Relaciones Humanas, la orgamzac160 del control de calidad es a la vez 

Un canal de comunicac16n para mformes sobre la calidad del producto entre todos 

los interesados, empicados y J:?l'UPOS 

Un medio de part1c1pac1ón de ~os empleados )' grupos en el pro~ma mtcgnil del 

control de la calidad (Fe1gembaum ... Control Total de la Calidad .. ) (44) 

3.1.2 Antecedentes del establecimiento de normas de a.scguran11ento de calidad 

Las aportaciones de los autores mencionados antcnormente, fueron muy unponantes en la 

realización de normas de calidad Asimismo. los pruncros anr.ccedentes se encuentran en la 

industna nuhtar acrospacial y nuclear de los Estados Urudos de Norteaménca El pnmer 

documento que define de manc:ni formal los rcquLSitos de ascguram1cnto de cal1dacl fue la 
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oorma MIL q-98S8 Editada por el Departamento de Defensa de E.U:A. en la década de los 

cincuenta. De ahl, en forma connnúa se desprendieron una sene de normas de 

aseguramiento de la calidad. como la de 1979, en la que el Reino Unido publica la sene 

BSl-S7SO para Ststemas de Aseguramiento de Calidad. En 1981. Irlanda toma como base 

un documento de ISO para desarrollar su norma nact0nal. En 1986, se publican la.s normas 

ANSl/ASME NQA-1 y NQA·2, en sustitución de las normas ANSUASME N-45 2, que 

incluyen 18 en renos Y es en 1987. cuando ISO (lnrcrnauonal Sraodar Or¡µu11za11on. que es 

un Organtsmo lnrernac1onal. con sede en Gmebra., Suiza que se encarga de desarrollar y 

promover estándares de uso mtcranac1onall. publica la serie ISO 9000, despues de un largo 

proceso de e-0nscnso mlernac1onal. (aunque se~ún d1feren1es autores afirman que esta 

norma data de 1946 y otros de 1947). se funda en Londres. Inglaterra. está e-0nsnnuda por 

cuerpos rruembro de mas de 90 paises. El cuerpo miembro de los Estados Unidos en la 

Amencan nat1onal Standard.s lnsnn.ue (ANSI). en México es la D1Tecc16n General de 

Nonnas (DGNJ) (45) 

En 1987 , la Comunidad Europea adopta la sene IS0-9000 como base comercial para 1992 

en esta región (Div de Educ Cont Fac lng UNAM. Conferencia -Aphcacion de las 

Normas NMX-CC. Basadas en Senes ISO 9000. 1996) (46) 

En 1989, se constnuye en Mh1co el Comité Técruco Nacional de Nonnalr.zac1óo de 

Sistemas de Calidad (COTI:NNSISCALJ. para la elaboract00 de Normas Nacionales En 

1991. México adopta las normas ISO 9000 para desarrollar sus normas nacionales sene 

NMX-CC. sobre Sistemas de Calidad (D"· de Educ Cont Fac lng UNA.\.i, Confer 

"Aphc de las Nonnas 1'.'MX-CC, Basadas en Senes ISO 9000- 1996) (47) 

3.1.3 Antecedentes del stStema de calldad QS 9000 

El Sistema de Calidad QS 9000 de la mdustna automotnz mundJal es una norma especial 

pues es la aplicación y la accp1ac1on de las nornuu ISO 9000 pa- parte de la industna 

automotriz noncamencana y alc=a., rcspcctJ\-amenre Estos requerimientos fueron 
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desarrollados por asociaciones no gubernamentales y a diferencia de las ISO 9000 que son 

de sistemas, los rcqucnm1cntos de la industria automotriz QS 9000 son, para sistemas y 

productos, avalados y 3SCS{)rados por orga.111zac1ones como A5QJ y ANSI (QS-9000) y 

DGQ4 (VDA6) 

En D1c1embre de 1992. los V1ccpres1dentes de Ford, General Motors y Chrysler 

encomendaron al Grupo de Trabajo armomzar los manuales funda.mentales de los sistemas 

de calidad de pro~ecdorcs y herramientas de evaluación Se dJO por entendido que se 

contmuana con los rcquenm1en1os específicos de cada compat\ia, los espec1ticos de cada 

dn'lS1ón y los de cada grupo y de que cada compat\ia los manejara separadamente (Agosto 

de 1994) 

La pnmera cd1c1ón de los requer1m1entos de StStema de Calidad QS 9000 para los 

proveedores de la mdustna automotnz., se publica en agosto de 1994 en Detrou. Estados 

Unidos Los tres más g:nmdcs fubncantcs de automóvtles en estados Umdos. Chrysler. Ford 

y General Morors. así como los fabncantes de carruoncs pesados Frc1ghthner CorJX>ration. 

Mack Trucks. lnc. Nav1star lntC'TlllllJonal, Tr.msportatJoa Corp ACCAR !ne. Volvo. GM 

Hcavy Truck Corporauon formaron el Automou~-e lndustry Acllon Grnup. AJAG8. t Grupo 

de acción de la mdustna automolTIZ) así como el Tas1' Force s supplier AdvtSol') Counc1I 

(Fuerza de Tarea del consejo asesor de Proveedores). en rclac1on con la ISO 

La Segunda Ed1c1ón de los Requcnm1cnto~ de Sistema de Calidad QS 9000 aparece en 

febrero de 1995, y sustituye la de 1994 a pantr de enero de 1996. pero en agosto de l 99S el 

Departamcn10 de Defensa tDOD\ de Estados Urudos susutu~·c las ~ MIL-q-98S8A 

por las normas 1ntem.acionales ISO 9000, que en Estados Un1dos se 1dennfican como la 

sene Q 9000 (48) 
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Normas Q9000 que sustituyeron a las MIL-Q-9858A 

NormaQS Reemplaza a Comentan os 

QS9001 MII..-Q-9858 e incluye Se aplica a sistemas en disetlo, 

MIL-STDl520 producción. instalación 6 servJcio. 

(Material review), 

MIL-STD-1535 (Supplier Qual1ty 

Rcquierements) y MJL-STD-45662 

(To~Level Cahbrations), 

Q9002 MIL-1-45-208 Es Wl sJ.StC:m.a de calidad mas 
emendible. MIL-1-sólo es un sistema 

de inspeccaón. Es exactamente igual 

• Q9001 con excepción de los 

r~uenmaentos de disel'lo 

Q9003 Esta norma es d~oada para 

aplicarse a mspecc1ón final y prueba 

Q9004 Un linearru en 10 documentado de 

Sistema admanastra!Jvo de calidad En 

el escnto del Departamento de 

Defensa no rcqwere certificación por 

terceras panes (registrador o 

cemficador), es decir el 

Depanamc:nto de Defens .. a conduce 

auduonas de segunda parte Sin 

embargo en un futuro podría 

considcrane el solicitar dJcha 

umficacaón 
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Asi mismo en mayo de 1995 se integra el AIAG (AutomilVe lndustry Ac1ion GToup. GTupo 

de Acción de la Industria Au1omolriz) formado por personal de las compallias Chrysler, 

Ford. General Morors y otras compailias (49). 

En febrero de 1996. AJAG desarrolla los requcnm1enros TE-9000, Tools and Equ1pmen1 

9000, obhgalonos para los proveedores de herramientas y equipos en la mdustna 

automornz. 

La tercera edición aparece en marzo de 1998 y es efecuva a partu d.:I 1 de enero de 1999 

QS 9000/AJAG se reservan el derecho de autonzar ccrt1ficadores. audllores, capacitadores 
y asesores (SO) 

El reg1Stro de QS 9000 para la mdustria automotriz también dará a los proveedores el 

registro ISO 9001 6 ISO 900::! Estos pueden ser usados como una herramienta con clw:nles 

no au1omotr1ces y el d1SC1'1o de un sistema amplio en la compatlia para administrar el 

aseguramiento de la calidad da una estructura para mlegr.u otros requenmienros, tales 

como ambientales, regulaciones dircct1 .. ·as, rcqucmruenros de salud y segundad. ele ( 5 1 ) 

Es unportanre sct\alar que. los rcquenmic-nros de QS-9000 son más estrictos en algunas 

áreas que para ISO (5:?) 

3.:? "Que es el S1srema de Calidad QS 9000" 

El Manual de Requenmicnros del Sistema de Calidad QS 9000 1998, 3a Edición. nos dice 

que. es un documenro que fue desarrollado por el Gnipo de Traba10 de Requcnmientos de 

Calidad de los Provcedot"es de Chr)·sler. Ford y G.:ncral Morors Anrenormen1e. cada 

empresa desarrollaba sus propias expcctanvas en cuanro a ststcmas de caltdad de 

proveedores y los ~¡xmdientes documentos de e-.-a.Juacion 

Coa este documento se senerahzan para las tres compallias los requcnmicntos e:ustentes de 

calidad y se aplica a todos los pr-ovcedores mtemos y externos de Chryslcr. 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 autorización de la tndustna automotriz. 

Nota: La norma ISO 900 I, 1994 Sece1ón 4 se ha adoptado como el fundamento para ésta 

norma y se ha unpre.ro e11 letra 11alt:ada Los requenmientos del ststema de calidad 

suplementario.r se han armom:ado y están impresos en letra normal. 

Aplicación 

Es aplicable a todos los proveedores internos y externos de: 

• a) Matenas de produ=16n 

• b) Panes para produ"aón o SCTVJctos ó 

• c) Tratamientos 1.émucos. pmnu-a., acabado metálico y otros servicios de acabado que 

sean directos a Oiryslcr, Ford. General Motors u otros clientes de OEM suscritos a éste 

documento 

• d) También se aplica a los pro,·cedores de semiconductores de acuerdo con 

semiconductor Supplemcnl en COOJWllO con Tooling and Equ1pmcn1 (TE) Supplent. 

• Nota: ''Chr)·sler rcc1cn1.Cmente anunció que es obhgatono el registro en tcn::eT8 parte 

para sus proveedores de herramientas y cqwpo 

Propósito 

El propós110 del documento QS-9000 es, definir las expectatwa.s fundamentales de un 

sistema de cabdad para Cbryslcr, Ford., General Motors, Fa.bncantes de Ouruoocs y otras 

compatiia.s su5entas de proveedores miemos y externos de panes y matcnaJes para 

pr-oducción y scn.,c1os Estas compatiias deben establecer el compromlSO de trabajar con 

Jos provcedoces. a fin de uegurar la ~11sfacc10n de los chentes empeundo con el 

cumplunienlo de los rcqucnnucntos de cahdad. y contmuando con la rcduccaóa de las 

'-ariac1oacs y el dcsperdacao. en beneficio de los chen1.es finales. de Ja base de proveedores 

y de las or-ganiz.aciones mismas 
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Confonnación: 

El Sistema de Calidad QS 9000 esta formado por: 

Sección 1 

Rcquerüruentos basados en ISO 9000 (para proveedores directos e indirectos). 

Sección 11 

Requerimientos específicos del cliente (son aplicables cuando se es proveedor directo de la 

indusma automotriz))' son 

• Requenm1entos específicos de Chrysler 

• Requenrruenros especificos de Ford 

• Requerinuentos espec1ficos de General Motors 

• Otros requerimientos espccificos de fabncantes de equipos original (OEM) 

Objetl\'OS 

• Desarrollar las bases del s1Stema de cal1clad 

• Promover la meJora connnua 

• Prevenir los defectos 

• Reductr la vanac1ón y el desperdicio 

Palabras importantes definidas 

• ShaU, "111 y must = deberán. scTán y deben set" (son palabras que se encuentran dentro 

de los elementos de éste SJstema, y son estnctamente indispensables. obhgatonos o 

manda torios) 

• Sbould. - debe de o debiera (palabra que se encuentra dentro de los elementos de éste 

smema y que no son mand.atonos. pueden tomarse como perspectiva de rcfc:rcncia). 

• Las notas en algunos casos eJCmpllfican o se toman como suga-enc1as 
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3.3 Niveles documentales 

Son la documentación que se utiliz.a para la adecuada ímplar.tación de un sistema de calidad 

en base a los rcquenmientos de: la nonna QS 9000 y son: 

Nivel documental 1 Manual de: Calidad (53) 

Es el documento del proveedor que descnbc los elementos del ststema de calidad. y es 

usado para asegurar que se cumpla con los requenm1entos. necesidades y expec:tat1.,·as de 

los clientes. El Manual de Calidad es considerado como mvel uno en la doc:umentac1on de 

un sistema de calidad 

• Este es elaborado por un grupo de md1\,duos de diferentes arcas de la orgamzación 

• No existe una estructura o formato defimdo 

• Entre sus propos1tos están Comunicar la polioc:.a de la oqcanu:.ac16n. proccd1m1entos y 

n:qumtos, descnbir e implantar un ststema de calidad. pre~tar el sistema de calidad 

para propóSJtos c:oo;ternos y demostrar el cumplim1c:nto de las normas aplicables 

• Es 1mponante que este elaborado de tal forma que sea entend1ble para cualquier 

integrante de la orgamzac16n. auditores elCtcrnos. pro\'cedores 6 clientes 

Nivel documental 2 Proced1rmentos (54) 

Son Jo:; proccSOl> documentado~ que :;on usados normalmente cuando el trabaJO afecta a 

mas de una func1on o depanamcnto de una orgaruzac1ón Los pnx:cwm1entos son 

considerados como DJ\·el dos en la documentac1on de un sistema de calidad 

Generalmente: contiene 

• Los propósitos y· alcance de una acn.,,dad 

• ~ debe hacerse y por quién 

• CWUJdo, dónde y cómo debe SC1' hecha 

• Qué maten.aks. cqwpo y documentos deben ser utih.z.ados 

• Cómo debe ser controlada y· n:gulrllda 
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Si los procedimientos se documenllln, desarrollan e implantan. se puede tener la confianza 

de cómo se hacen las cosas en el presente y medir el dcscmpdlo actual 

Nivel documental 3: Instrucciones de Traba)O (55) 

"Describen el uaba10 a rcaliz..ar en una función o área, en una compaftla (ej. ajustes o set­

ups •puesta a punto). inspecctones, retrabaJOS, operadores) y son consideradas del nivel 

tres en la documentación del sLo;tema de cal1dad" 

• Espectfican al oixrano 6 trabaJador. que pa.sos deben seguirse. que eqwpo y recunos 

son necesarios para un trabajo, las medidas precautorias, etc 

• Las instrucciones de traba;o son tlp1camente cscntas por supervisores, técnicos. o 

personal de sopone del arca afectada Cualquier persona en la compailía puede asisnr en 

la redacción de mst:nJcctones de lnlba10 

Nivel documental 4 Registros de Cahdad (56) 

"Son e\"Ídcncias documentadas de que los procesos del proveedor fueron e1ccutados de 

acuerdo con la documentactón del sistema de calJdad (eJ resultados de inspccctones y 

pruebas. resultados de audnonas mtcmas. datos de cahbrac16n) ). con los resultados de los 

registros m1Smos·· 

• Deben guardarse en un lugar protegido para eVlrm- su perdida. daOO o detenoro. 

3.4 Documentos de apo:i•o 

Los requcruruentos de QS 9000 constan de \VlOS documentos de apoyo entre los más 

importantes esun 

I. QSA ¡Quahty System Asscssmcnt). E\.-.luacióo del sLStcma de cahdad., ESC. 

El Propósito de este documento es dctcmunar la confomudad con los rcqucrunicntos de 

QS-9000. El uso apropiado del ESC (QSA). promueve la consistcocta entre las actividades 
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y el personal de1cnninando la conformidad con QS-9000. El proceso ESC (QSA) se define 

en el apéndice de QS-9000 El manual QSA hsta los procedimientos que deben ser 

documentados. 

2. Pr~o de Aprobación de Partes para Producción (Producuon Pan Approval Proccss, 

PAP (57). 

La autonzación escnta por un cliente, que la rcqwerc cuando el producto o proceso en 

cuestión varíe de aquellos que estén apmbados actualmente por el chenle Eslo 1mphca 

igualrnenle para productos y serv1c1os comprados o adquindos de subprovccdores 

Las panes deben scr lomadas de una e-0mda de producción s1ttruficat1va. Puede ser 

oblenida en un turno de trabajo durante una hora. aunque se puede defirur en con1un10 con 

el cliente la e.anudad de muestras a presentar 

Las panes prnduc1das de diferentes acn,,dadcs, moldes o herramientas deben ser medidas y 

deben representar loda la producc1on 

3. Plan de Control y Plancac1ón A•·anz.ada de la Calidad del Producto ( Advanced Product 

Quaht)· Plannmg &: Control Plan) (58) 

"Es un proceso estructwado para definu los mC1odos (eJ mediciones, pruebas) que serán 

usados en la fabncac1ón de un ¡M"oducto o fam1ha de productos especifica (cJ partes, 

matcnales) La Plancac1ón de Calidad abarca los conceptos de ¡M"eveocaon de defectos ~ 

me1orarn1ento conllnuo. en contraste con la detección de defectos'' 

Cada plan de calidad del producto es unaco La programac10n y ~uenca..a de CJCCUCIÓn 

depende de las necesidades del cliente 

La pnmcra etapa de la Planeac1ón de Calidad consJStc en formar )' asignar 

responsabilidades a un equipo mullld~1plmano Este equipo debe lllClutr representantes de 

todas las áreas de la orµnizacaon. cliente y pro•'CCdorcs, como sea requc:ndo 
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Es imponante que el equipo de Planeación de Calidad identifique las necesidades, 

expectativas y requerimientos del cliente 

Como mínimo el equipo debe de: 

• Seleccionar un líder de proyecto responsable de la planeación de calidad 

• Definir las responsabilidades de cada área involucrada 

• Identificar clientes internos y externos 

• Definir los roquenm1enlos del Cliente (usando QFD-Despliegue de la Función de 

Calidad) 

• Seleccionar d1sc1phnas, individuos y proveedores que se unirán al eqwpo 

• Entender las expecta1tvas del Cliente 

• Evaluar la fact1b1hdad del d1seilo propuesto, rcquenm1entos de funcionalidad y proceso 

de manufactura 

• ldcnuficar costos. !lempos y obstáculos 

• Determinar la as1stenc1a rcquenda del Cliente 

• ldcnnficar la documentac1on del proceso ó método 

• Establ~r rclac10n con otros equipos de clientes ~ proveedores (rcuruones). 

Establecido lo anterior, !>e da P8"° a el de"'11Tollo de las etapas de la Planeación de Calidad 

• 1 Planear y Definir el programa 

• 2. D1sdlo y Desarrollo del pt"oducto 

• 3 D1sdlo y Desarrollo del proceso 

• 4 Vahdac1on del producto y proceso 

• 5. Retroal1mentac1on. Evaluación y Acción Corrcc!1~1l 

• 6 Metodolo¡na del Plan de Control 

4. Anáhs1s del Modo y EfCC'lo de la Falla (59): 
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"Es un grupo sistemauzado de actividades, con la intención de: 

• Identificar y evaluar fallas potenciales de un producto/proceso y sus efectos. 

• Identificar acciones que pudieran ehmmar o reducir la probabilidad de ocurrencia de 

fallas potenciales 

• Documentar el pJ"OCCso" 

• La responsab1hdad de la preparación de los AMEF debe ser asignada a un individuo que 

coordine los esfuerzos de un C<Juipo de: trabajo El eqwpo debe ser formado con 

miembros especialistas en una rama o acu-.,dad 

5 Manual de anahs1s del SJStema de Medición (Mesuremcnt System Analys1s Manual) 

(60). Presenta las directnccs para desarrollar un procedimiento para audnar la calidad de un 

sistema de med1c1ón Las directrices que se presentan son generales con el fin de que sean 

aplicables a cualquier sistema de medición 

El sistema de mcd1c1ón es un proceso que puede incluir 

• Disct'lo y ccn1ficac1on 

• Estudios R&R (Repc11b1hdad y rcproducib1hdadl 

• Dcfimc1ón operacional 

• Control 

• Reparación. mantcntm1en10 y cahbrac1ón 

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

"Es el uso de tecmcas estadisucas lales como, ~ficas de control. para ana.hz.ar un proceso 

y su resultado, a fin de rom.ar acciones apropiadas para lograr y mantener un estado de 

control estadísuco y meJOrar la hab1hdad de los procesos .. 

Es una combm.ac1ón y consohdac1on de los requenm1en1os CEP de las tres compailías El 

control estadístico del proceso se usa para mcdtr la efc-cu ... ,dad del eqwpo en el proceso de 

manufactura Los 3Ju.~te' a los defectos pueden SC'f hechos en el proceso en 
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lugar de esperar a que salgan en el proceso de manufactura. Este proceso asegurará que 

las panes se producen e-00 calidad y ayudará a eliminar el desperdicio en el amb1enre de 

manufacrura 

• Esta dingido a practicantes y gerentes qwencs comienzan con la aphcacion de metodos 

estadísticos Se cubren los métodos básicos tales como listas de chequeo, diagramas de 

fluJo. diagramas de causa-efecto )' algunos métodos avanzados como cartas de control. 

d1scilo de: experimentos, despliegue de: la función de calidad. etc 

• Rehab1lil)· and Mantamab1hry, Gu1dehnes for manufactunng Machmery and Equ1pment. 

Lineamientos para confiabilidad y mantenibilidad para fabncantcs de maqumana y 

equipo (61) 

3.5 Los 20 elemcnros del sistema de calidad QS 9000 

3.5.1 Rcsponsab1hdades Directivas 

Este elcmenlo reqwere bá.s1camenre de (62) 

• a) /,,a d1recc1ón de la compailfa d1the de defu11r. dOC11men1ar. d1fand1r y mantener una 

pollnca de calidad .wbre la base de las metas de la orxmu:ac1ón y las necesidades del 

cliente. incluyendo los ob¡ef/vos pdra la =lidad y su compromuo con la m1.1ma 

• b) Defu11r respotUabúidad. autoridad y la mterrdac1ón del ,-vnonal 

• c) /denuficar los recuno.• (tanto materiale.1· como per.•onai capac11ado1 que necesite 

coda área para de.1arro/lar adecuadamente .<w acuviJade.• 

• d) Designar un miembro de su admm1.1tración a.ugn.inJole autor1JaJ pura de.1arrollar 

el sutema de calidad en todas .•u.1 facet<J.' lrerre.1en1ante de la d1rt•cción1. 

• e) Se debe conrar coa sistemas establecidos para asegurar la admtmstrac1ón de 

acn~,dades apropiadas, duranre el desarrollo del concepto ~ a lo largo de la producción 

(bac1eodo refC1'cnc1a al manual APQP y CP (planes de control denvados por supuesto 

del APQP) usando neccsanamcnre un enfoque mult1d1sc1plinano 

• f) Rewsar periód1camen1e la efectl\'i.iad del .1u1ema de cal1.1Jd 
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• g) Tener un plan de negocios formal incluyendo objetivos a corto y largo plazo, basados 

CD el análisis de esrudios de compctitiV1dad dentro y fuera de la industria automotriz y en 

base al tipo de producto (este punto no esta sujeto a audnoria de tercera parte) 

• h) Documentar por escrito tendencias en calidad, desempcllo opcrac1oaal y los niveles 

actuales de calidad (productos y scn.icios), compararse roo la competencia y traducU"SC 

CD infonnac16n y soporte para toma de acciones 

• i) Documentar tendenctaS por cscnto de satisfaccl6n del cliente y los indicadores claves 

de la msatisfaccion del mismo 

3.S.2 Sistema de Calidad 

Este elemento requiere básicamente de (63) 

• a) Preparar un A.fanual de Calidad que cubra lo.• requeruruemo.~ de esta norma 

u11emoc1onol, el cual c:kbe U1cfu1r lo:l proced1m1entos del Sutema de Calidad y 

bo:IqueJar la e:ItructJJra c:k la documemaczón u.soda 

• b) Establecer, documentar y manuner un :ltstema de calidad. contando con lo:I 

proced1m1ento:l por escruo c:k ocuerdo a esta norma. implantarlos y mantener/o.• 

• c) Tener planes de calidad compa11hles con /05 pro...·ed1m1enros de la empresa y la 

documentación aplzcable 

• d) Ubl!Zaí el manual de Plancac1on A'l.-anzada de la Calidad del Producto y plan de 

control (Advanccd Proyect Quahry Product de la A1AG). ademas de formar equipos 

multtd1scrphnanos en la roma de dcc1S1ooc,., usar el manual de ana11S1s del modo y 

efecto de las fallas potenciales de la AIAG y desarrollar los planes de ronirol n«esanos, 

romo resultado final del proceso de planeac1óo ª"11llZ3da de la calidad, tneluyendose las 

caractcrisncas espcctales. factJb1.lidad del producto y segundad del mISmo 

• e) Realizar los AMEF de proceso los cuales deben de cons1denr las C&J111CtcristJcas 

cspcaales del cliente, para prcvemr defectos mas que su detección. 

• O Ef«tuar un proceso de aprobacion de pan.es del producto (PPAP) 
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• g) Efectuar un proceso de mejora continua en toda la organización utilizando técnicas de 

mejora. 

• b) Se debe usar un enfoque multidisciplinario para planes de instalac1ooes, procesos y 

equipo, ea conjunto con el procesos de Plaocación Avanzada de la Calidad, con el objeto 

de minimizar el movimiento y maneJO de materiales, íacilitar el flujo sincrooizado de 

materiales y max1mwu el uso de espacios sin valor agregado 

3.5.3 Revisiones de conlnltos 

Este elemento reqwcre básicamente que (64): 

• a) & debe de tener un proced1m1en10 por esenio paro revuar el contrato con el e/tente. 

rea/i;ar a/l?WJO modificación antes de la emr..uón de IOIO ofeno ó propuesla o de Ja 

aceptación de WIQ orden d,. compro ó contrato y con/rolar los registros que se generen 

de/ MISMO 

3.5.4 Control de los Dtsdlos 

Este elemento rcqu1ct"c basu:amcnte de (65): 

• a) Debe de hob,.,. ww planeac1ón del durito y desarrollo de acuerdo a un procl'dtrnll'ntO 

por medio dd cual u dd•en de do...--..men1ar t!/ control y verifteactón del mumo. además 

de c:ontar con un aClM!rdv Je conf..JencwluJad con Jos cltentes y soporte de prolOllpol, 

(esu e/,.mento <J{>ltea solo a los proveedores con respon.sab1/uJad de disello) 

3.5.S Control de documentos y dalos 

Este elct"Dcnto requ1ct"e básicamente que ( 66) 

• a) & deb,. de ll'ner un control de docllmenros y datos relacionados a lo.~ requenwuentos 

de esta no"'1a, uuluye.ndo los de on¡:en aterno (normas y d1bu1os del cltentl'). esto.f 

f"'eden estar en papel, medio electrómco o Clla/quter Olro. estos doct.mentos y datos 
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deben de ser aprobados y actualizados de acuerdo al procedul'/lento que se defina, en 

base a lo requendn por e.<ta norma 

• b) Se debe contar con una ltsta maestra para el control de documentos afur de 1mped1r 

el uso de documento.< ob.wletos y o mválzdos. 

3.S.6 Compras 

Este elemento requiere bas1camente que (67). 

• a) Se debe contar con una lista de subprnveedores aprobados de acucr-do a ésta norma, 

asf mismo deben de cumplir con las regulaciones gubernamentales y de seguridad 

correspond1en tes 

• b) Se debe de asegurar el cumphmu:nto a requisitos espoclficados en los productos 

adqumdos evaluando los subcontratistas y dcsarrollandolos, para que estos puedan 

cumplir el 100° o de entregas a tiempo 

• c} /As documentos de compras dehen de tener todo.< los datos que describan los 

producros a ordenar. de acuerdo a e.<ta norma y como -'<'ª aplu:able 

• d) A su w: se verifican la.• uu1alae1ones del .<ul>contratuta a.<f como establecer los 

lmeamzentn.< para el clzentt') realc:ar W• venficac1one< qt.1.e •e reqt.1.ll!N!n en la< muma• 

1nstalae1one s 

3.S. 7 Control de los productos suministrados por los clientes 

Este elemento requiere ba.s1camente que (68) 

• a) Se e.stable:am los lmeamzentos para la ver1ficac1ón. almac1?na1e y monten1m1ento de 

los productos proporcwnados por el cl1tmte. las •"er!fkac1one.< por parre del proW!edor 

no absucl~n al cliente de su respon..<abúu:J.Jd de ofrecer producto:J ace(Hables 

• b) El hc:rramental y equipo propiedad de los clientes debe de ser idcnuficado 

visualmente con el propósito de saber a qwcn pencnccc 
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3.S.8 ldentif"icación y rastreabilidad de los productos 

Este elemento requiere básicamente que (69): 

• a) & establecen los lmeam1entos para que el producto sea lt:kntificado durante la 

recepción. y S1Lf diferente.t etapas ele producción. entrega e uutalacu>n, como sea 

aplicable. 

3.S.9 Control de los procesos 

Este elemento requiere básicamente que (70): 

• a) & ulentifican y planean los proceso.t de producción. uutalac1ón y sen:1c10, además 

de asegurar que los procesos se realicen bajo condiciones controladas (incluyendo 

pnncrpios de limpieza y planes de contingencia) 

• Por otro lado se estahlecen los ltneam1ento.t del ILJO de equipos y ambiente laboral 

adecuado 

• b) Cumplir con los rcqucnm1entos del clíente en la designación. documentación y 

control de caractcnsncas especia.les 

• c) Contar con un programa de mantenunicnto prcvcnuvo para la maqwnana } equipo 

clave. que asegure el func>0nam1cnto adecuado de los mismos 

• dl Contar coo uutrucc1oncs por escmo al operador disporublcs en el a.rea de trabajo. 

tales como bojas de proceso. mstrucciones de mspcCCJón. proccd1m1Ct1tos de prueba. 

ayudas 'uuales. u otros documentos unhzados para mostrar la mfonnación. así como 

modificac1ones o cambios al proceso y vcnficacK>nes de traba.JO. 

• e) Mantener las bab1ltdadcs o dcs.cmpdlos de los procesos que se ha)·an aprobado vía 

PPAP. de acuerdo a estas normas 

• f) La puesta a punto debe ser '"erlficada al realizar algun a1ustc unlizando métodos 

cstadisticos de vcnficac16n como~ apLicable 
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• g) En el caso de que el proveedor tenga que C-Ootrolar .. ítems de apariencia .. debe de 

hacerlo de acuerdo a los rcquenmientos de la norma. 

3.5.10 lnspccc1ón y pruebas 

Este elemento requiere bás1camen1e que ( 7 J ) 

• a) Se estahlece el plan d.· caluiad de tal forma que .H! cumplo con las act1v1dades de 

inspección y prueba en toda.• .<U.• etapa_< y /os requ1.rt1os especificado'. uicluyendo 

inspección d1mens1onal y pruebas funcionales 

• b) Din¡,nr acu,,dades del proceso hacia la prevención de los defectos (mediante los 

resultados del control estadi.s11cos del proceso). en lugar de La detección 

• e) Cuando sea apltcable, se cuente C-On un laboratorio con sus respectivas políticas. 

sistemas, programas. proced1m1en1os. instrucciones y descubnmsentos, y/o bien en el 

caso de ser neccsano hacer uso de laboratorios aaedrtados de acuerdo a esta nonna 

3.5 .11 Control del Equipo, Med1c1ón y Prueba ( 72) 

• a) Se establecen lo< lmeam1ento' para la seh•cc1ón. el contrvl. caltbrac1ón y 

man1emm1en10 del equipo. incluyendo el S<Jfr.,..arr fpraxromCllJ y hard-...·are 1equ1poJ de 

prueba'. dtchn• ltneamn•ntm •·er1fican qu.· .<ea aptn para •·ertjicar la aceptah1/uiad del 

producto 

• b) La cahbrac16n del equipo de rnspecc1ón. mcd1c1on y prueba debe ser reahz.ada por 

algtin laboratono acreditado de acuerdo a los hneamsentos de esta norma (Guia 25 de 

IS01EC) 

• c) Se deben conducir estudios estad.Jsucos como sea requendo. con el firr de anahz.ar 

'"aflac1ones presentes c.-n los resultados de cada 11po de sistema con algun equipo de 

medición y prueba, esto basado en el manual de referencia MSA ( Anahs1s de Srstcrnas 

de medrcson). (ejemplo. eucmud. hneab1lrdad. estab1hdad. estudios de repenb1hdad :i• 

52 



reproductbilidad). Pero también puede usarse métodos o criterios aprobados por el 

cliente. 

3.5.12 Estado de Inspccc1ones y Pruebas (73) 

• a) & asegura que el produc:to pre.5ente el e.<tado de inspecctón y prueba en todas sus 

etapas y que solo aquel pr1>ducto que paso la uupec:ctón y prueba ha sido embarcado. 

usado e mstalado 

• b) Cuando el chenle lo detennme debe de realuarsc wia verificación o identificación 

adicional. 

3.5.13 Control de Producto No Conforme (74). 

• a) Se establecen los lmcam1entos para ll5Cgurar que oo se ual.icc ó instale producto que 

no cumple los requcnm1entos especificados. Tener un control para identificar 

visualmente, documentar, evaluar, separar y d13p0ncr del producto no confonne ylo 

sospechoso y comunicarlo a las arcas n:lac1onadas 

• b) Deben estar definidas las responsab1hdades y autondad de re'l.'lSM y disponer del 

producto no conforme de acuerdo a los l10c:am1emos de la norma. 

• c) El proveedor debe obtener una autonz.a.:10n pre"'ª del cliente, cUAndo el producto o 

proceso sea d.ifen::n1e de lo aprobado actualmente. de acuerdo al manual de Proceso de 

Aprobación de Panes de Producción (PPAP) 

3. 5 .14 Acc10nes corrcctnas y preventivas l 7 5 > 

• aj Se implementan occ1oneJ corrt<"tt>'a.< y pre•-enllWJJ (estQ.!I ú111m= en mayor cantuia.i). 

utilizando d1fet"entcs métodos de solución de problemas, de acuerdo a la magmtud de los 

mismos. implanumdo los cambios a los proccdumentos que corn:spoodan de dichas 

acC10nes. de acucnlo a lo establecido en esta norma y utihza.odo un enfoque 

muluducrp hnario 
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• b) Se deben utilizar metodologias a prueba de errores, de acuerdo a la magnitud de los 

problemas y acorde a los riesgos encontrados 

3.5.15 Manejo, Almaccnanuento, Empaque, Conservación y Entrega (76): 

• a) Se establece el (lo.<) procedimiento (s} documentado para cada uno de estos. 

cuidando que se evite el daño ó detenoro del producto. teruendo W1 control para el 

etiquetado de acuerdo a /os requt•r1m1entos dt!I cliente etc 

• b) Debe evaluar.t<' en periodos apropiados las cond1c10nes de los productos en stock o 

almacenado." a fin de detectar a/gun detenom 

• c) Se debe usar un sistema de admm1Strac1ón de inveatanos para optJmizar las \-ueltas de 

inventanos en el nempo. asegurar rotación de stock y mm1mi7..at los mvcles de 

in ventanos 

• d) El proveedor debe establecer s1Stemas que soponen y aseguren el 100% de los emios 

a tiempo, a fin de cumpht con la producción y rcqucnm1entos de scrv1c10 al cliente 

• e) S1 el chenre lo requiere, el proveedor debe de coatat con un sistema computanzado 

para el recibo de mformacion de plancac1oaes y programas de en\io de los cucares. asi 

como para la transm1s1ón en linea de las not1ficac10ncs de los en'\ios pcx adelantado 

(ASNs o NEAs) Contando con un s1Stema de sopone o respaldo en el caso en que el 

sistema en !mea falle 

J .5. J 6 ( 'ontrol d.· lo.< regutros de caluiaJ r '.') 
• a) .~ establecen los l1neam1en10s ¡>t:Jra el conrrol de lo.• docum.:nto.< ~-rado.< por el 

sutema d..· calido.J por ejemplo. la iden11ficacuSn. archn·o. retención. manc:10 dt: los 

regutros entre otros. <.'on el fin de demo.•tror el cump/1m1ento a los req>J.erzm1entos 

e.<pecificado.<. a.Ji como de sufunc1onalldaJ 

• h) Todm lo.< registros de calidad deben ser legibles y almacenDdo.< de tal fonna que 

puedan estar duponible.• y a la mano en C1Ja/qM1er momento. a.<i como e.<tar m un 



ambiente adeCMOdo prevuucndo su daño o detenoro, debiendo estar establecido el 

periodo de n-tenc1ón correspondiente a cada proced1m1ento (pueden estar en copia ó 

algún medw elecrrómco). 

• c)Las aprobaciones de vancs de producción. los registros de bcrramcntales, ordenes de 

compra y modificaciones a estas deben de mantenerse por mas de 1 a.Oo calcndano a 

menos que el cliente disponga otra cosa 

• Los regt.stros de desempello de calidad (cJ graficas de control, resultados de inspección 

y prueba). deben retenerse por llll ailo calendano completo. después del ailo en que estos 

se hayan generado 

• Los regt.stros de aud1tonas m1crnas de sistemas de calidad y reVJS1ones drrect1vas deben 

retenerse por tres allos 

• Dichos pcnodos de retención deben ser considerados como mm1mos 

• 
3.S.17 Audnon~ de Calidad Internas (78) 

• a) Se del>en e5lablecer e 1mplemen1ar pro.:ed1m1ento.< documen1ado.< para la p/aneac1ón 

e 1mplementac1ón dt• auduonas de calu:Jad y S1LJ resulrado5 para determinar fa 

efectrvuiod del .<mema de caluJad 

• b) Ser realt:ada.• por per.<onol mdq>end1ente de aqut'l/05 tnd1..,duo.< que ten1:an 

re5ponsal>1/tdade.< directas en las actn·idade.< directas a 5er auduadas (en la• aud11ona.< 

internas) 

• C) El penonal re5pon.<ab/e del área audua.ia. del>e tomar accwneJ correcr1wn 

oportuna..< d.• acuerdo a lm defic1encta.s encontradas durante la..• auduona5 

• d) Establc.;er pro~ de audttonas mtc:nl33. que cubran todos los lumos. 

actuali.Undolo anualmen1e 

3.S.18 Capac1tacion (79) 
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• a) Se debe establecer y mantener proced1m1entos docwnmtados para uJentificar las 

necesulades de entrenamiento y ofrecerlo al personal que mfluya en la ca/u/ad El 

personal que realice ac11vuiades y tareas especlfic= O.J1gnadas. debt? estar calificado 

sobre las bases apropwda..r de educación. entrenamiento y o upenenc1a. según sea 

Tr!queruio. 

b) Se requ.iere un periodo razonable para revisar la efectividad de la capacitación 

3.5.19 Servicio (80): 

• a) El serv1cw es un requuuo especificado. deben exu11r proced1m1entos para real1::ar y 

enlistar e informar que dicho serv1c10 nunple con tales requisuos. 

• b) Mantt:ncr un procedtm1ento para la comunicación interna., de la información de 

problemas de servicio, sobr-e aspectos de servicio en las áreas y acm,dades de 

manufactura. ingenicria y dtsdlo 

• Nota: Este requcnmiento es para aquellas empresas que ofrecen un servicio de posvcnta. 

3.S.20 Técrucas estadisticas (81) 

• a) Se llkntifican I= necesidades de tl!cn1ca.s estadi.mcas para el establec1m1ento. 

control y val1dacuin de la capacidad del prnce.rn y de la• caracterimca• del producto. 

una ve:: que se tiene lo antenor. se establecen procedimientos para implantar y 

controlar la aplicación de IO.J técr11cas estadútu..·as corre.<pond1entes 

• 
• b) ~ técmcas cstadisucas debieran estar determinadas d~te la Plancac1ón A'l.-an.zada 

de la Calidad y deben estar mclwdas en los Pla.ncs de Control 

3.6 Implementación de un SlStcma baJO QS 9000 (82) 

El proceso de C'l.-aluac16n de un slStcma de calidad es usado para deienninar si el sislema de 

calidad de un proveedor cumple con los rcqucn.nuc:ntos de La norma QS 9000. 
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El cliente debe detennínar el metodo de verificación del cumphm1ento con QS 9000 Las 

allemativas son· 

• Evaluaciones de: segundas panes (de los clientes). hacer refercnc1a al documento QSA 

• Evaluaciones y re¡nstros / ccn1ficaciones de terceras panes (ccn1ficador de sistemas de 

calidad) 

El cliente puede sohcnar al proveedor uno ó mas de los s1gu1entes puntos· 

• Manual de Calidad del proveedor 

• Procedimientos de sopone 

• Auto-evaluaciones usando el documento QSA conforme sea sohc1tado por el cliente. 

• Resultados de audnonas internas 

• Un plan. con un esquema de tiempo, que muestre el proceso a segmr por parte del 

proveedor, para lograr la cemficac1on' re¡astro QS 9000 de terceras panes 

• Una copla de al¡run cemficado del ccrt1ficador acreditado, de terceras panes, que cite el 

cumplimiento con QS 9000, y los repones del Cen1ficador mismo 

Cumpliendo los puntos antenores. el cliente: pnonza audnonas en planta del proveedor. 

usando los siguientes cmer1os 

• ¿La calidad de los productos suministrados es s.atisfactona'' 

• .. El subpro,·eedor ha rec1b1do al¡.:Wl cemficadoreg1stro QS-9000, de al¡;Un registrador 

acreditado y nacional' 

• ¿El alcance del re~TJstro QS-9000 es apropiado a los productos que se sum1mstran y 

ademas mcluye la norma ISO 9001 o 9002 adecuada., 

• 51 alpmo de los puntos antenores la respuesta es .. no'', entonces se verifica lo s1gu1ente 

• .. El manual de calidad cumple con QS-QOOO., 

• "Las autocvaluac1ones de los proveedores. usando el documento QSA. vcnfican el 

cumphm1ento del sistema de calidad de los pro,ecdores rrusmos coo los requenm1cntos 

de QS-9000., 



• Los proveedores cuya calidad de sus productos y servicios no cumplan con los objetivos 

de mejoramiento conunuo de los clientes, tendrán una alta pnoridad de rec1b1r alguna 

visita en planta. ya sea para resolver algún problema o realizar una aud11ona. 

• Las evaluaciones que se realicen por un cliente, no son equivalentes a alglin registro I 

certificación QS 9000 y no hay implicación alguna de que lleguen a tener algun 

reconocmuenro reciproco con alglin otro cl1en1e 

3.7 Código de practica para los organismos certJficadores del SL<;tema de calidad (83) 

• El organismo certificador que emita los certificados ISO 9000 haciendo cita además del 

cumphm1en10 con QS 900<J, debe estar acreditado por un orgamsmo nacmnal de 

acreditamienlo reconocido pe,.- los clientes 

• El proceso de registro i ccmficac1ón debe cubnr los requcnm1entos de QS 9000. 

• Las evaluaciones deben inclwr iodos los elememos del sistema de calidad del proveedor, 

aún y cuando éstos elementos vayan mas alla de QS 9000 

• Las evaluaciones deben mclull' una e''B.luacl6n de lodos los elementos del sistema de 

calidad del proveedor. para saba si existe una efecti\'B. 1mplementac1ón de los 

rcqucnnuenros de QS 9000, así como de que exista dicha efecn,1dad en la práctica 

• Los ceruficadores deben cumplll' con la Guia 62 1996 (E) de IS0,1EC. Requer1m1entos 

generales para orgamsmos operando evaluaciones y registros / ccn1ficac1ones de 

sistemas de calidad, y con los hncam1entos de IAF en la Aphcactón de la Guia 62 1996, 

publicación 1, Jumo ::? 1997. cu.ando no se especifique otra cosa en 61e codJgo de 

práctica 

• Cada audnoria de planta debe mclwr una re,istón de 

Quejas de los clientes ) lu respuestas del subprovcedor 

Resultados y acuones. de aud1tona.~ mternas y revu1oncs direcnvas del 

subprovccdor 

Progresos y a\'anccs logrados, d111gidos estos a mcw de mcJonun1en10 coottnuo 
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• El sistema de calidad completo debe ser evaluado al menos cada tres atlas. Cada área. 

ubicación o planta debe rccibrr una auditoria de vigilancia al menos cada periodo 

consecutivo de doce meses. El repone de auditoria debe mostrar claramente la parte del 

sistema que haya sido auditada. en cada visita de vigilancia. 

• El equipo auchtor debe ofrecer un reporte completo de la (s) operación (es) auditada (s). 

en congruencia este con el modelo B de la publicación actual de RvC, Lmcamientos para 

la rccoptlac1ón de repones de auditonas de sistemas de calidad. aJ proveedor dentro de 

los 45 días de cada auditona m1cial y vigilancia (parcial) a menos que se haya acordado 

otra cosa con el proveedor Los auditores de terceras panes deben 1dcnnficar 

oportunidades de mejora. las cuales deben estar mcluidas en el repone para el proveedor 

• Cada miembro del cqu1po del cen1ficador que ejecute las auditonas QS 9000 

(incluyendo '~g11ancias), debe cumplir con los s1gwcntc· 

• Todos los mu:mbros del cqwpo auditor deben estar reconocidos y cahficados como 

auditores ISO 9000 (el cual no mcluya audatOT"es provisionales l baJo los cntcnos del 

orgarusmo de acrcditarn1ento 

• Todos los rrucmbros del eqwpo auditor deben haber completado de manera s.ansfactoria 

(y pasado el examen correspondiente) los Cllr'S05 de entrcnam1en10 como audator 

requcndos por el orgamsmo ccrflficador y que se hayan aprobado por las compatlias que 

emitan este documento 

• Un miembro debe contar con expcncncia especifica en el sector en ci..cstaón (SIC u otro 

código reconocido) 

• Un miembro debe contar con expcncncia rcle\'antc en la andustna automotnz confonnc 

es definido por el organismo de acrcdiUmtento en cucsuón 

• Cuando se rcqwcra más de una ... is1ta para la auditona de ccruficac1ón. al menos un 

miembro del equipo auditor debe panicipar en todas las visitas, debe completar 

san.sfactonamente los cursos de cntn:namtento rcqucndos por el organismo ccrtúicador 

59 



y que se hayan aprobado por las compailías que emitan éste documento La terminación 

satisfactoria estará indicada en un cc111ficado 

• Los consuhores de sistemas de calidad de proveedores. s1 estan presentes durante una 

evaluación o auduona, solo se hm1tan al rol de obser•adores 

• Las listas de verificac1on de los ce111ficadores deben incluir. aunque no limitarse a, todas 

las preguntas contenidas en el documento OSA. Segunda Ed1c1ón. marcadas con uno o 

dos astenscos Sistemas de Calidad no deben ser registrados · ccmficados con OS 9000. 

si existen no conformidades mayores o menores .. ab1cnas··. conforme su defimc1on en el 

documento OSA 

• Chrysler, Ford y General Motors no aceptan una evaluación de terceras panes que no 

cumpla con los requenm1entos de OS 9000 

3.8 Los ccrnficadores calificados tienen que (84) 

• Contar con un acuerdo por escnto con los organismos de acreditam1ento, para conducir 

re{?lstros I cemficac1ones OS 9000 

• Ofrecer a los or¡!3111smos de acred11am1ento. pre,10 al m1c10 de los reg:1stros ! 

ceruficac1ones QS 9000, documentac1on rele•·ante que muestre que el proceso del 

certificador cumpla con 

a) el Apend1ce B .. Cod1go de practica .. de OS 9000 y 

b) los requenm1en1os del ccmíicador de este apéndice 

• Mantener una lista de su~ auditores calificados en QS 9000 

• Debe incluir pcrs.onal que tenga e'\pcnenc1a en la mdustna automotnz, así como en los 

códigos SIC NACE que sean apropiados para su alcance 

• Contar con al menos un miembro del personal que sea responsable de la función de 

registro 1 ccr11ficac1on de las cmpre:>as. con autondad para •'CUT 
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• Contar con al menos un miembro del personal que sea responsable de la función de 

registro I cenificación de las empresas, y que haya completado de manera e)Utosa 

(aprobación de algun eJtamen i el entrenamiento especifico correspond1enre 

• La aprobación o cierre de acciones correctivas por el organismo de acreditam1ento 

debiera ocurrir durante la aud11ona de atest1guam1ento, s1 la vcnficac1ón de la 

efectividad es posible: al mismo tiempo 

• Cuando el cemficador no complete sansfactonarnente la auduona de a1es11guam1ento. el 

cemficador mismo debe ser responsable por establecer remedios a las compal'has 

evaluadas pre,,arnente, siendo estos en base a la scvcndad de los problemas 

descub1enos. y conforme lo que se haya acordado con el organismo de acrednarruento 

No se pcrmnen aud11onas QS 9000 ad1c1ona.les hasta que las acciones corrccuvas del 

ccnificador se hayan aceptado por el organismo de acreditarmento 

• Ofrecer una not1ficac1ón por esenio y al menos con 8 semanas por adelantado al 

organismo de: acrcd11anuc:nto de cada evaluac1on QS 9000 programada. hasta que: sus 

audrtonas QS 9000 se: hayan ates11tzuado sansfactonamc:nte 

• Planear sus pnmeras cuatro c:valuac1ones QS 9000 de: manera que no mas de tres ocurran 

durante pcnodo de cuatro semanas consccut1\-as 

• Uuhz.ar auditores calificados de acllC'fdo a esta norma 

• Ofrecer cemficados de registro a las organtzae1oncs que hayan cumplido con QS 9000, 

que citen al¡,?Una norma relevante con ISO 9000. sm hacer referencia a las secciones de 

QS 9000 ) habiendo auditado de acuerdo coo los rcqucnmicntos de QS 9000 y el 

Apcnd1ce 8 "Codigo de Prac11ca" 

Rcquemruentos Adicionales para la Centficac1on QS 9000 

• Representación incorrecta de información de qucJas de clientes (para chentcs suscntos a 

QS 9000), por un pro,·ecdor a un centficador, debe resultar en una revocación inmediata 
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por el certificador de se ser eliminado dicho proveedor de la lista y notificarlo de 

inmediato al (los) cliente (s) involucrados. 

• Cuando QS 9000 permita denegaciones de los clientes, debe obtenerse e'l.1dencia 

objcuva de tales denegaciones y deben estar disponibles para mostrarse a los auditores 

• Cuando un subprovcedor es muy pequctlo y no cuenta con recursos para desarrollar un 

sistema de acuerdo con OS 9000, sección 1. cienos subelementos especificados en OS 

9000 pueden ser denegados por el proveedor de los subprovcedores mismos La mayoría 

de la norma QS 9000 contiene requcnrruentos de SJstemas de calidad fundamentales los 

cuales serian de valor para cualqwcr tamallo de proveedor- de producción I SCTVlCIOS de 

panes I matcnalcs Se hace notar que hay muchas fonna.s de implementar un sistema. 

por tanto pudiera usarse un enfoque mas simple para los subproveedorcs más pcqud\os 

• Cualquier cliente que requiera del cumplimiento con QS 9000 puede sohc1tar y recibir 

una copia del repone de ceruficación OS 9000 I ISO 900 J ó QS 9000 I ISO 9002 de sus 

pro'l.·ccdorcs, o el proveedor puede autorizM que el catifi~or ofrezca el reporte mismo. 

No debiera contener cualquier 10formac1on propia del proveedor fuera de los resultados 

de la auditona al S1Stema bajo OS 9000 Se puede soltc112t que cualqwcr mfonnactón 

propia del provcedor sea rCtlrada 

• Los proccdtmtentos de PPAPs deben estar instalados y de manera efccnva confonne sea 

apropiado para la ccn1ficac1ón QS 9000 

• La efccti'l.idad del slStema de una compatlla debe ser medido por md1cadof"es que 

directamente se correlact0nen y cumplan con los rcqucnm1entos de dcsempctlo de los 

clientes, tales como satisf.icc1ón de los clientes. eo'l.1os a uempo o mcJ0ram1ento 

coonouo y d1cbos mdtcadorcs deben ser rastread= en su aphcactón La presencia de 

tcodcncl&S pobres y connouas en estos indicadores y aud1t'>flas tnlS audttona. pondrao 

en nesgo la cc:mficactón ha.JO QS 9000 

• La certificación QS 9000 mcluye el registro de ISO 9001 o ISO 9002 Las 

ccrtlficaciooes QS 9000 pueden obccncrse uru1 •-cz que la cmptesa haya stdo auditada y 
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se en..ucnire que está en cumpLimiento con ISO 9001 o ISO 9002 y QS 9000. Ambas 

referencias de cumplimiento con ISO 9001 o ISO 9002 y QS 9000 aparecerán en el 

ccrti ficado 

3.9 Matriz de rcsponsab1hdadcs para Recursos Humanos en el sistema de calidad QS 9000 

(puede vanar de acuerdo a las decmoncs que la dirección tome al respecto) 

Elementos del sistema de calidad J Requcnnuentos de cada elemento Respons Respons 
QS9000 abihdad ab1hdad 

directa indirecta 
1 Rcsponsab1hdades Dlrecuvas D1fus1ón. 1mplantac16n. 

1 
" mantenimiento de la Política de 

calidad 
Dcf"mn responsab1hdad., X 

autoridad y la mtcrrclac1ón del 
....,,-50naJ 
ldennficar los recursos X 

PSartJc1pac1ón en el equipo X 

multuitsc1phnano para el 
desarrollo del APOO 
Documentar por esenio X 

tendencias en calidad. dcsempci\o 
opcrac10nal y los niveles actuales 
de calidad 

2. Sistema de CaJjdad l:.stableccr. documentar y X 

mantener un ststema de calidad. 
contando con los proccdJm1entos 
por escnto de acuerdo a esta 
oonna.. implantarlos > 
mantenerlos 
MeJOra contmua 

S. Cootrol de documentos y datos Control de documentos y datos X 

9. Cootrol del Proceso Orden" L1mp1cz.a X 

14. Acc10nes corrccovas )' Acciones correcovas y ll 

orevcn 11 vas prc ... 'CTitlVllS 
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Elementos del sistema de calidad Requerinuentos de cada elemento Respons Respons 
QS9000 abilidad ab1lidad 

drrecta indirecta 
16 Control de los registros de Control de los registros de X 

calidad calidad 
17 Audllonas internas de calidad Aud1tonas mtemas de Calidad X 

18 Capac1tac1ón Canac1tac1ón )( 

Como puede observarse el arca de Recursos Humanos puede paroc1par en fonna directa e 

indirecta en los si¡¡uicntes elementos de dicho sistema 

• En el pnmer elemento del Sistema de Calidad QS 9000 (Responsabilidades DtrectJvas) 

donde la dirección de la compailia debe de definir, documentar, difundir y mantener una 

política de calidad, el área de Recursos Humanos aparte de tener la pos1b1hdad de 

parnc1par en la elaboración y documentación de dicha política, como parte del equipo 

mult1d1SC1phnano, generalmente apoya a la drrecc1ón en la confonn.ac1on del 

procedimiento donde se establece la forma en que se va a difundir y mantener la polit1ca 

de calidad, asi como los modios que se usaran para ello Con el fm de que todos )' cada 

uno de los miembros de la orgaruz.acion lleven a cabo lo que en ella se establece 

• En el requcnm1ento de definir responsab1hdad. autondad y la mterrclaci<>n del personal, 

Rccur50s Humanos es quien apoya din::ctamcnte a la dm:cc1on. estableciendo el 

procedimiento donde se determma la forma en la que oblendra la mfonnac1ón necesaria 

para la elaborac1on del orgam¡¡:rama. descnpciones de puesto y la mterrelac1ón que 

guardan las diferentes arcas entre s1. esto C-OO ayuda de cada una de las Jefaturas o 

gerencias) direcc1ón 

• En el n::qucruniento de ldennficar los recursos (tanto matcnales como personal 

capacii.ado) que necesite cada área para desarrollar adecl13damente sus act1,~dades, 

Recursos Humanos nene la w-ca de apoyarlas propor-C10nandolcs el personal capaatado 
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6 bien cubriendo las necesidades de personal requeridas, como sea establecido en el 

procedimienlo correspondiente. 

• Dcnrro del rcqucnmicnto de tendencias en calidad. dcscmpc11o operacional y los niveles 

actuales de calidad, es importante que cada área de la organinlción monitorcc 

(mensualmente o bimestralmente) los mdicadores que pueden reflejar objetivamente su 

eficiencia dentro del sistema de calidad, scgiln se haya acordado, establecido y 

documentado con la Dtrecc16n, con el fin de aplicar acciones correctivas o en su caso 

pr-evenuvas, tratando de mejorar los resultados obtenidos basta ese momento, por Jo cual 

Recursos Humanos debe de dar cumplimiento a este respecto 

• En el segundo elemento (Sistema de Calidad) en el rcquc:nnuento de. Establecer, 

documentar y mantener un sistema de calidad, contando con los procedimientos por 

escrito de acuerdo a esta norma, unplantarlos y mantenerlos Recursos Humanos tiene la 

rcsponsab1hdad de elaborar, documentar, unplantar y mantener los prnccdlm1entos 

correspondientes a su área. En este caso los que haya elaborado drrcctamente (como el 

de Capac1tac16n) y tamb1tn los que apoye en fonna mdu-ccta como son los que están 

incluidos en el de Rcspon."3b1hdades Directivas y probablemente en el de Control de los 

pr-ocesos (referente a hmp1cza) Por otro lado puede haber la posibilidad de que se le 

asigne Ja rcsponsab1hdad de promover~· momtorcar Jos pro)'CCtos de IDCJOnl continua 

• En el no•·eno elemento Control de los procesos, en el apartado donde se asegura que los 

pr-occsos se realicen bajo cond1c10ncs controladas (mcluyendo pnnc1p1os de limpieza), 

es posible que al área de Recursos Huma.nos se le asigne total o parcialmente la 

rcsponsab1hdad de promo•·erla, a traves de los rnedJOS que se dctcrmmen en el 

procedimiento ~spood1en1c 

• En el dec1mo cuano elemento donde se habla de unplementar accwncs corrccttvas y 

preventivas (estas ultimas en mayor canudad), unh~do diferentes metodos de solución 

de problemas. de acuerdo a la magrutud de los m1Smos El área de Rccunos Humanos 

lleva a cabo acoones C-OCTCCOvas cwmdo en algima aud11ona de segunda o tercera parte 
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se le encuentra alguna no conformidad. ya sea mayor o menor, asi mismo, las que se 

deriven del monitorca de tendencias de calidad (indices de calidad) 

• En el décimo sexto elemento referente al Control de los rcgtstros de calidad, todas las 

áreas incluyendo por supuesto a Recursos Humanos. deben de cumplir con los 

lineamientos correspondiente a este procM!m1en1o. con el fin de demostrar en las 

diferentes aud1tonas que se reciban. que se esta cumpliendo con lo requcndo por el 

sistema de acuerdo al Manual de Calidad de la organización 

• En el décimo scpramo elemento referente a AudJtonas de cahdad mtema. algun 

integrante del arca de Recursos Humanos puede parucipar como auditor. habiendo 

cumplido con los rcqu1s11os sohc1tados para esto. asi como proporcionar tcxlos los 

documentos y ayuda sohc1tada en cada una de ellas 

• En el dcc1mo octa\'o elemento referente a Capac1tac1ón, Recursos Humanos es el 

responsable de elaborar el procedimiento donde establece el proceso para 1dent1ficar y 

cubnr las nee<:s1dades de capac1tac1on del pcr.;.onal que míluye directa e mdireetamentc 

en la calidad. así como, la fonna en que va a evaluar la efcct1v1dad de la misma 

Abarcando todas las necesidades de capac1tac1on para implantar el sistema de calidad 

QS 9000 y las especificas de cada arca para su buen desarrollo )' eficiencia Por otro 

lado, tarnb1en establece Jos lmean11en1os para calificar al personal que reah.za tareas 

especificas o cspoc1aliz.adas. de acuerdo a su educac1on. entrenamiento y' o cxpcncnc1a 

• En general Recursos Humanos como todas las dcma.s arcas, presta el apoyo rcquendo 

por algiln otra área para Ja 1mplantac1on y buen func1onam1ento de este sistema de 

cahdad. tcmcndo la mentalidad de que la efect1vldad de un arca esta en función de las 

demas y ,,ccversa 

3.10 Conclus1on 

QS 9000 es un sistema de calad.ad dcsarrolbdo por tres grandes fabncantes de la mdustna 

automotnz Chrysler, Ford y General (basado en el sistema de cahdad ISO 9000), sus 
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objetivos como son el desarrollo de los requerimientos del sistema de calidad. la mejora 

continua. prevenir defectos, reducir la vanación y el desperdicio, están enfocados a Ja 

satisfacción del cliente. Parte de lo que tiene que llevar a cabo el proveedor o contransta. 

para poder obtener un ccn1ficado de OS 9000. es desarrollar y aplicar los niveles 

documentales e-0mo son. manual de calidad. proccd1m1entos. instrucciones de trabajo y 

conservación de los registros que se generen de toda este proceso. así tarnb1cn, de los 

documentos de apoyo tales como. Proceso de aprobación de panes para producc1on, Plan 

de control y plancac1ón avanI.ada de la calidad del producto, Anáhs1s del modo y efecto de 

Ja falla, Manual de aruihslS del s1Stema de mcd1c1ón y 1'.ianual de fundamentos del control 

estad1St1co de procesos, todo esto a traves de equipos mult1d1sc1plinanos 

En cuanto el sistema de calidad este desarrollado e implantado, se rcqwere de un proceso 

de evaluac1on de segundas o terceras parte para detcrmmar s1 se esta cumpliendo con los 

rcquenm1entos de esta llOl"TI13. por lo que a través de los registros generados de los niveles 

documentales y documentación de apoyo se va a ver reflejado la efec11v1dad de mismo, así 

el orµn1Smo certificador puede comprobar el cumphm1ento que se ucne con los elementos 

del SIStema Después de cerrar las acciones corrce11vas resultantes de una aud1tona de 

ceruficac16n. se propon:1ona el ccn1ficado de OS 9000 (La cernficadora debe de cumplir 

vanos rcqu1S1tos para que sus ccmficados sean validos a m~el mundial) Dcspues de esto 

aún asi, el SlSterna debe de ser momtorc:ado y evaluado frecuentemente con el fin de que 

siempre se este dando cumphm1ento a los requcnm1entos y que h.aya mejoras a los mismos. 

L.os Recursos Humanos funcionan como pane integral del sistema de calidad QS 9000, 

donde puede pamc1par ~a sea directamente ten des.arrollar el elemento que se refiere a 

capac1tac1ón) e md1rectamcntc (en apoyar a documentar e implantar vanos elementos en 

diferentes áreas, como son el orµn1gJ"ama. dcscnpc1ones de puesto ~- su mtcrrelac1on. 

difusión y coord1nac1ón de hmp1ez.a. mejora cont:rnua ere ) 

As1 tarnb1en s1 la d1rccc1on toma la dcc1s1on de que Rec~s Humanos forme pane del 

equipo mult1dl5C1plinano, colaborara en la elabot-ac1on del Manual de Calidad, ca la 
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planeación BVIU17Jlda de la calidad., entre OU"as. Independiente a esto, puede ser uno de los 

integrantes del equipo auditor, una vez que baya cumplido con los requisitos especificados. 
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CAPITULO IV 

Resultados, Conclusión. Limitaciones y Recomendaciones 
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4.1 Resultados: 

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

pueden tener part1c1pac1ón directa e indirecta en diferentes elementos de dicho Sistema. 

• Difundiendo y manteniendo la politJca de calidad 

• Elaborando y actuahz.ando el organigrama. dcscnpc1ones de puesto asi como la 

m1errelac1ón que guardan los diferentes puestos y áreas entre si 

• Momtoreando la efccll•,dad de su misma área dentro de la orµmzacmn. a tra•es de 

indicadores 

• Promo,,endo el orden y limpieza 

• Promo'\,endo la mejora connnua en todas las áreas mcluyeodo la de Recursos Humanos 

• Aplicando acciones preven11vas y correctJ'\'35 

• lden11ficando las necesidades de capac1tac1ón asi como realizar un programa para 

cubnrlas y e\-aluar su efecu,,dad 

• Ser pane del equipo multid1Sc1plmano. lo cual implica vanas acll\,dades 

• Colaborando en la 1mplantacion y mantemmienlo de todo el Sistema de Cahdad QS 

9000 

Pero para poder lograr lo antenor. el arca de Recursos Humanos llene que \encer \-arJOS 

factores que se van dando durante este proceso. entre los cuales se encuentran las diferentes 

ac111udes que presentan los trabajadores ) o empleados. ya que implica un cambio en la 

forma de trabajo. ante lo cual las reacciones ante el cambio pueden ser posm,·as en algunos 

y en otros casos neµ11vas. para lo cual es importante que la persona a cargo del arca de 

Recursos Humanos este debidamente prepar.ida. es decir. que tenga conoc1m1ento de lo que 

es en s1 el recurso humano en todos sus aspectos, a.o.1 .:orno de las ÍOnTJa!i adecuadas en que 

le puede facilitar al trabajador ) o empleado ese cambw 

Por otro lado. no solo es importante que t;, Dtrccc1on de una or~IZ.3c1on, torne b dec1s10n 

de introductr un Sistema de Calidad como lo es el QS 9000, se requiere 1amb1en que este 
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bien consciente de los rccunos y apoyo que a lo largo del proceso tiene que proporcionar y 

de la trascendencia que implica hasta para los ejecutivos mismos. 

4.2 Conclusión: 

El objetivo de esta tesma cs. que el psicólogo del área de trabajo tenga conocimiento de la 

participación directa e indirecta que los Recursos Humanos tienen en el Sistema de Calidad 

QS 9000, y algunos de los factores que pueden influir para facilitar su actividad y 

colaborac1ón en dicho s1S1ema 

Se considera que dicho obJet1vo se cumplió ya que se da una rescfta general del Sistema de 

Calidad QS 9000 para proveedores mdircctos, así como una posible teotatJva de la 

participación que los Rccunos Humanos tienen en los elementos de éste sistema, no 

pasando por alto mencionar que esio depende de las dccis1oocs de la Dirección de una 

organización. 

Así mismo, se mencionan algunos factores tales como la ídioslDCraSia del mexicano. 

actJtudes y rcststcnc1a al cambio, que el *rea de Rccunos Humanos es recomendable que 

tcn1.Z3 en cuenta. ya que pueden ayudarle a entender mep las posibles reacciones que el 

trabajador y/o empicado presenten ante la unplantac1ón de un slSlema como éste y así 

facilitarle sus acti,idades dunuuc este proceso Se babia también del Desarrollo 

°'1;301zac1onal. como posible bcrnunienta para el cambio de hab1tos. aspecto muy 

unportJuJte, que puede verse rcfle]Bdo en la capacJtación y trabaJO en eqwpo entre orros. 

Por otro Lado. el StStema de calidad QS 9000 basado en el ISO 9000 y desarrollado por los 

tres grandes de la mdustna automotnz es rccoooc1do a m-.i:I mundial. por lo que cualquier 

empresa que tenga que ver con este upo de mdustn.a.s aunque sean pro-.-eedorcs de los 

subprovccdorcs, deben de ir dando cumplumento • los eiementos de este, ya sea a cono o 

largo plazo seglin la s1tuac1ón en que se encuentre la or-g¡mi.zacion As1 mismo, cómo puede 

obscnrarsc a lo largo de este trabajo, es un sistema que nene su propia complcJtdad.. y en la 

que afonunadamente ha sido tomada muy en seno el arca de Recursos Hum&DOS como tal. 
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donde aspectos como la integración de equipos de trabajo. la imponancia del 

reconocimiento como motivador. la sattsfacción en el trabajo (estos a través de la mejora 

continlia). el desarrollo de habilidades (capacitac16n), la integración del trabajador para que 

este se sienta compromeuóo con la empresa (equipos mult1discr.plinarios). entre otros. 

representan un pilar muy 1mponante para el adecuado desarrollo de éste s1Stema de calidad. 

Estos factores a su "·ez. hacen que el recurso humano sea tan valioso como los recursos 

materiales dentro de la organización y que son de gran importancia para m1c1ar cambios en 

los trabajadores 

Es muy importante que cuando la Direa:ión de una organización toma la dec1s1ón de 

introductr e implantar un s1Stema de calidad como éste, tome en cuenta que el cambio no 

puede darse de un momento a otro además de los recursos que tendra que proporciooar, en 

realidad es un proyecto a largo plazo pero que trae grandes beneficios para la org:amzación 

sobre todo para el personal que labora en la empresa Así mismo, debe de cwdarsc la forma 

en como se introduce, ya que de ello depende la fac1hdad con la que esto se asurule y 

acepte, desde la scr1Sib1hz.ac1on que se empieza a dar a tod0s los n1'l.·eles, hasta el desarrollo 

en que se va dando cada WlO de los pasos a seguir 

En el trayecto de la as1milac1on ). adaptac1on a este sistema de calidad. el área de Recursos 

Humanos puede toparse con dt'l.·ers;u situaciones generadas por lo m1Smo, en ocasiones 

frustrantes e intolerables, ya que la resLStencia aJ cambio es normal en un momento dado, 

por lo que las actitudes que presenten los trabaJ~CS pueden ser c:n un uucto más 

negauvas que pos1nvas, lo cual en el transcurso de la 1mplantacion muy probablemente lf'án 

cambiando 

Por otro lado. es importante que el ps1cologo desde el m1c10 tome en cuenta la pamcular 

idiosmcrasia del me:ucano la cual esta nnculada a las s1tuac1ones tusióric:as que se han 

dado desde antes de la conqu1st3 espa1'ola ). despucs de la m1Sma.. la sorprendente 

organízactón que nuestros antepasados teman. su fonna de ""Kla etc 
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También recordemos que es un sislema que fue creado en otra cultura, por gente que tiene 

diferentes 'ªlores y forma de trabajo Más sin embargo. podemos dar resultados positi,·os 

como otros paises lo han hecho 

Ya antes del desarrollo de este tipo de sistemas, se sabia la importancia de la aplicación de 

Jos Recursos Humanos dentro de la organización. mas sm embargo, quienes hemos 

ocupado puestos a fin en al¡runa empresa. sabemos que no en todas se da el apoyo 

requendo, por lo que considero que la creación de sistemas de cahdad como lo es el QS 

9000 ha tenido un impacto pos1t1vo muy importante para los Recursos Humanos, ya que 

implica necesanamente desarrollar diversos aspectos que competen a dicha área 

Considero importante mencionar, que este S1Stema de calidad busca como meta uh1ma a 

tra'·és de su mismo desarrollo, la sat1sfacc1on del cliente. pero no solo la del externo, en 

realidad, dina que ésta solo se puede alcanz..ar a partir de la sat1Sfacc1on que tiene el cliente 

interno de la orgamz.ac1on, es dec11 del trabajador y/o empleado, ya que es qmen finalmente 

genera la calidad. lo que hace que los Recursos Humanos esten muy relacionados con el 

alcance de esto 

Asi mismo. el profes1omsta idóneo para representar al área de Recursos Humanos dentro de 

la orgamz.acwn es el psicólogo del trabajo, pues cuenta c.on la fonnac1ón académica 

adecuada para enfrentar este tipo de reto 

4.3 L1m1tac1ones 

Una de las hm11ac1ones que enfrenta este trabajo es que esta basado en una expcnencia 

laboral prnpid, es decir. la pamc1pacion que el área de Recunos Humanos puede 1encr en el 

Sistema de Calidad QS 9000 puede 'anar. como lo he mencionado a tra,·es de éste trabajo 

y va a depender de las responsab1hdades que la D1recc1on de la orgaruzac1on quiera 

otorgarle, aunque el aspecto de Capac11ac1ón y definu respor1Sabt.l1dad. autondad y la 

interrc:lac1on del personal puede: ser mclud1blc: para nuestra arca 
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Otra de las limataciones, es que tambaen puede influir es el nivel de eslrUctura, que tenga la 

empresa. ya que en algunas hay que empc7.ar de cero y en otr..s babria que retomar o anexar 

únicamente parte de los elementos que se le sohcnan cumrhr al área de Recursos 

Humanos. 

Además de esto, puede haber muchos más factores que influyen en la efic1enc1a de la 

orgamzacion de los que aqui se tomaron en cuenta. 

4 4 Recomendacmnes 

Me parece importante mencionar que los psicólogos del trabajo que laboramos en el área de 

Recursos Humanos no debemos pasar por alto que dentro de nuestra 1d1osmcra.s1a como 

mexicanos. descendemos de ama gran cultura. orgaruz.ada. nea en diferentes aspectos y 

sorprendente en otros No solo somos el resultado negatn.·o de una conquista, tenemos y 

debemos hacer valer nuestras verdaderas raíces Esto porque tenemos acceso de alguna 

manera a Ja conc1ent1z..ac16n e influencia en el actuar de Jos trabajadores y:o empleados de 

una organ1z.ac16n. a traves de la capac1tac1on u otras estrategias 

Por otro lado. sena mteresante realizar un esrud10 con proveedores mdarectos de la industria 

automotnz.. con SL\tema de Calidad QS 9000 ¡implantado o en proceso) acerca de los 

diversos problemas que el asea de Recursos Hwnan05 ha tenido al m1c10. durante y en el 

mantemmaento de la 1mplantac1on Lo cLtal probablemente ennqucccria y dana mayores 

conocuruentos para dctennmar la.\ estrategias a efectuar como arca de Recursos Humanos 

en dicho sistema 

Podna tamb1en resultar beneficioso. el presentar los prcx:ed.tm1entos desarrollados (del área 

de Recursos Humanos) que cubren los requcnrruentos solicitados por este sistema de 

calidad. con el ob)Cto de senv como una guia. además de vulumbrar la mterrelac100 que 

guarda el arca de Recursos Hurrianos con otras dentro de la orgamz.act0n } de acuerdo a 

éste sistema de calidad 
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Otro de: los aspectos que me parecen de suma importancia referente al Desarrollo 

Organizac:ional, tal vez seria estudiar el grado de intervención que podría tener en un 

sistema como éste. 
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V oca bulario 

No conformidad: 

Incumplimiento de un requisito especificado 

Política de calidad 

O.rectnces y objetJvos generales de una organización, concernientes a la calidad 

los cuales son formalmente expresados por la alta dirección. 

Proveedor· 

Orgamzac1ón que summ1stra un producto al cliente. 

Nota En una s11uac16n contractual, el proveedor puede ser llamado el contratista. El 

proveedor puede SCT, por e1cmplo (el productor, distribuidor importador, ensamblador u 

or¡,mmzac16n de sen.,c10) 

Registro 

Un documento que pro•= C'\1dcnc1a objetiva de las actJ•1dades e1cc:utadas o 

resultados obtenidos 

Orgamz.ac1 ón · 

Una compall1a.. corporación, finna. empresa o instJtuc1ón o pane de la misma. ya 

sea incorporada o no. publica o prn'llda que uenc funciones y administración propia 



Plan de calidad: 

Un documento que establece las practicas relevantes especificas de calidad, los 

recursos y secuencia de act1V1dades penenecic:ntes a un producto, proyecto o contrato 

panicular 

Plancación de la calidad 

Son las acn,,dadcs que dctenn111an los ob1et1vos y requisitos para la calidad, asi 

como los rcquiS1tos para la 1mplantac1ón de los elementos del sistema de calidad 
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