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TITULO: DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION Y
ELABORACION DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION PARA DAR
SOLUCION A LAS DEFICIENCIAS ENCONTRADAS EN EL SISTEMA DE
CALIDAD DE UNA EMPRESA METALMECANICA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:
En la empresa Tuberia Mexicana Metdlica S.A. de C.V., en los ultimos 2 afios se

ha renovado a mas del 40% de la plantilla laboral, ya la vez se ha reducido en un 20%
el nimero de trabajadores que laboran para esta empresa. Debido a dicha situacién la
imagen de la empresa para con los trabajadores hoy en dia no es muy notable, como en
anos anteriores, es por ello que, es indispensable conocer las necesidades laborales y de
capacitacion, que tienen los trabajadores.

Esto ha provocado que el sistema de calidad de la organizacién empiece a tener no
conformidades en diferentes procesos, esto se ha podido corroborar, con diferentes
indicadores como por ejemplo: el. nivel de desperdicio ha aumentado, asi como el
tiempo de espera para el cliente final, la impuntualidad e inasistencia del personal se ha
incrementado, el naumero de no conformidades levantadas al producto, de la misma
manera se han elevado, es decir se observan problemas de conduccién de grupos, de
supervision, de actitud, etc, y esto se debe a la falta de capacitacién y orientacién al
personal que le indique el qué, el como y el porqué, sus acciones afectan directamente
al sistema de calidad que mantiene a esta empresa.

Es por ello que ¢s importante e indispensable saber que necesita la gente, que piensa,
que siente con respecto a las labores que esta desempefiando, las herramientas que
tienen para hacer sus funciones, las condiciones de trabajo en las que se encuentran, la
opinién de su jefe inmediato y de sus compafieros en general, de manera tal que por
medio de una encuesta realizada se detecten todas esta dreas de oportunidad y asf
saber de todas esas necesidades cuales podrian ser satisfechas con la capacitacion, el
adiestramiento adecuados para dar solucién a las desviaciones que hoy en dia presenta

el sistema de calidad que sustenta a esta empresa.




JUSTIFICACION

Como se ha descrito anteriormente la gran rotacién del personal que se ha dado en la
empresa Tuberia Metéalica Mexicana S.A. de C.V. ha propiciado que en su mayoria del
personal administrativo desempefie y absorba funciones nuevas para €I, y por
consiguiente le falte capacitacion en cuestiones técnicas, pero ademas de ello, la actitud
y el ambiente laboral se muestran negativos, lo cual esta provocando, el descontento y
la falta de compromiso del personal administrativo para con la empresa. Debido a esta
situacion se plantea realizar una deteccion de necesidades en diferentes temas, como
son, calidad, ambiente de trabajo, lealtad, compromiso, liderazgo, objetivos generales
de la empresa, integracion, roles, colaboracién, motivacién, recursos humanos,
comunicacién, productividad y resultados; a través de la aplicacién de un cuestionario
que sea llenado por cada empleado administrativo de la empresa, en forma anénima,
de manera tal que sea contestado en forma mas objetiva y obtener resultados mads
reales,

Al conocer la opinion de cada trabajador administrativo, entonces se detectard ;qué
tipo de capacitacién esta le esta haciendo falta al personal para mejorar el desempefio

de su trabajo? .Y asf mejorar el sistema de calidad de la empresa ISO 9001.

OBJETIVO GENERAL:

Elaborar un programa de capacitacion que contenga los cursos necesarios para dar
solucién a las deficiencias encontradas en materia de capacitacién, a través de
diagnosticar las necesidades de capacitacién del personal de la empresa Tuberfa
Mexicana Metdlica S.A. de C.V. y determinar las consecuencias que pueden generar en

el sistema de calidad. en caso de no poderla impartir.
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OBJETIVOS PARTICULARES:

g

v

v

v

v

v

v

v

Proporcionar los conceptos de Administracién,: Administracion de Recursos

Humanos, Capacitacién, Calidad, Calxdad Total asf ‘como- sus’ elementos

funciones y principios. i
Proporcionar informacién sobre los elementos, tipos de capacntacxén asf como su

fundamento legal.

Describir algunas teorfas motivacionales que describan el tlpo de necesxdades
del individuo y como pueden ser satisfechas segun estas teorfas. 5

Dar a entender que es una necesidad, sus tipos y como pueden ser cublertas a
través de la imparticiéon de capacitacion en el individuo. ]
Dar a conocer el concepto de calidad, asi como sus elementos, fun'cionés,
fundamentos y costos relacionados con este tema. '
Aplicar nuestra encuesta de detecciéon de necesidades a todo el personal que

labora en la empresa Tuberia Mexicana Metélica S.A. de C.V.

Evaluar los cuestionarios aplicados al personal admmlstrahvo para.la obtencxén

de resultados. L
Identificar las prioridades de capacitacion que afecten dire t t forma

inmediata al sistema, de calidad que tiene la empresa.;

Elaborar un programa de capacxtacxén con forme a los resultados obtemdos dela

encuesta.

HIPOTESIS
Si se conoce las necesidades del personal administrativo que labora en la empresa y se

les capacita segun sea las necesidades encontradas, entonces se podra contar con un

sistema de calidad eficiente.
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INTRODUCCION

El siglo XX se caracteriz6 por un gran desarrollo tecnolégico e industrial, y
consecuentemente, por la consolidacion de la administracién después de las dos
grandes guerras. .

En la administracién de fines de siglo, el centro de atencién es, lograr los mayores
niveles de competitividad, realizar planificacién estratégica, y empezar a valerse de
herramientas avanzadas, como Reingenierfa y Benchmarking, Calidad Total, Justo a
Tiempo, etc.

En la medida que avanza el siglo XX, varias tendencias econémicas y demogréficas
estan causando un gran impacto en la cultura organizacional. Estas nuevas tendencias y
los cambios dinamicos hacen que las organizaciones y sus directivos se debatan en la
urgente necesidad de orientarse hacia los nuevos. rumbos hechos que tiene una
relevancia no solo local sino mundial. En los tltimos afios se ha observado que los
paises y las regiones se colapsan cuando los esquemas de referencia se toman obsoletos
y pierden validez ante las nuevas realidades. .

Desde la perspectiva mas general, la globalizacién, la apertura ecoxiémica, la
competitividad, son fenémenos nuevos a los que se tienen que enfrentar las
organizaciones. En la medida que la competitividad sea un elemento fundamental en el
éxito de toda organizacién, las empresas hardn mas esfuerzos para alcanzar altos
niveles de productividad y eficiencia, cuidando en mayor medida sus costos.
Los nuevos esquemas comerciales son el reflejo de la forma como las organizaciones
piensan y operan, exigiendo entre otros aspectos: trabajadores con conocimientos mas
especializados para desarrollar y alcanzar los objetivos del negocio; procesos flexibles
ante los cambios introducidos por la competencia; estructuras en la que se cree un
ambiente de trabajo que satisfaga a quienes participen en la ejecuciéon de los objetivos
organizacionales; sistemas de recompensa basado en la efectividad del proceso donde

v




se comparte el éxito y el riesgo; y un equipo de trabajo participativo en las acciones de
la organizacion.

La incertidumbre, en algunos casos crénica y progresiva, acerca de la evolucién del
comercio mundial, genera una creciente ansiedad por parte de los ejecutivos de
empresas, lo cual esta provocando, que se de una revolucién en los sistemas de
administracién, de manufactura y de comercio en nuestro pafs.

La adaptacién al cambio y una vision estratégica pasan a ser obligatorias y
practicamente decisivas, "Hacer lo mismo "o" seguir igual" son expresiones desterradas
de la argumentacion empresarial actual.

Ciertamente, muchas oportunidades para innovar o para desarrollar nuevas
oportunidades de negocio consisten en enfocar los procesos empresariales, la manera
de hacer las cosas, de una forma diferente, diversa de las convencionales.
No obstante, la cada vez mas veloz evolucién de los cambios hace mds necesario, si
cabe, el desarrollo de una vision estratégica que permita identificar la actividad nuclear
de una empresa, sobre la base de las necesidades satisfechas a sus clientes o usuarios.
Luego entonces para enfrentar todos estos cambios comerciales se debe de entender 'y
aceptar que todo elemento que pertenece a una empresa, necesita recibir un
DESARROLLO DE LAS APTITUDES Y CAPACIDADES QUE POSEA, principalmente
es obtener la maxima capacidad de todo personal que trabaja en los distintos
departamentos y niveles de la empresa; con todo ello, se debe aceptar, que no basta la
capacidad del personal, es necesario obtener de él su plena colaboraci6n, es decxr, poner
el mayor numero de sus capacidades al servicio de la empresa.

Obtener la mas adecuada capacidad y la méxima colaboracién del personal de todas las
funciones y niveles, es por tanto, la finalidad principal de la Administracién actual.
Cuando el personal tiene la capacidad necesaria y se logra que preste su colaboracién
indispensable, se influye en él lo suficiente para que su pensamiento sea "puedo y

quiero...", solo entonces &l éxito de la empresa puede estar garantizado.




Sabemos que cada persona independientemente de su posiciéon dentro de la empresa
busca satisfacer diversas necesidades, las cuales al alcanzarlas, el individuo logra
determinado crecimiento en la organizacién y por ende en la sociedad.

En la CAPACITACION, encontramos una herramienta importante que sirve para
impulsar al trabajador, lograr mejores y mayores resultados en beneficio de la empresa
a la que pertenece a través del aprendizaje, es decir hoy en dia se ha convertido la
capacitacion en un medio de gran importancia para que una empresa opere con
sistemas de calidad y a demads estos sean eficientes.

Luego entonces, hablar de CAPACITACION nos lleva directamente a tratar de
entender que es lo que mueve al ser humano a actuar de diferentes maneras, para ello
es importante sefalar diversas teorias en las que se han estudiado las necesidades que
tiene toda persona por naturaleza, para asi poder saber que tipo de recompensa,
conocimientos, desarrollo de habilidades entre otras necesita o desea el trabajador
después de haber desempeiiado por un periodo de tiempo las mismas actividades.

A las personas debe darseles razones e incentivos para influir en su comportamiento.
Las personas cuentan con la libertad de poder elegir cuando tener una actitud de
cooperacion o de resistencia hacia la autoridad, también deciden su cuota de
compromiso con los objetivos de la organizacion y debido a que las personas no
pueden controlarse de la misma forma que las herramientas, la direccién de la
administracién debe preocuparse por asegurar el aporte de los esfuerzos individuales
de sus miembros y una forma de lograrlo es haciendo hincapié en conocer que es lo que

piensa el trabajador, con respecto a sus labores, jefes, y la propia empresa.
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CAPITULO T ADAINISTRACION, ‘DE LA GALI'DAD

1.1 ETIMOLOGIA DE ADMINISTRACION
Administracion

La palabra "Administraciéon”, se forma del prefijo "ad", hacia, y de
"ministratio". Esta tultima palabra viene a su vez de "minister", vocablo
compuesto de "minus", comparativo de inferioridad, y del sufijo "ter", que
sirve como término de comparacién. Si pues "magister" (magistrado), indica
una funcién de preeminencia o autoridad -el que ordena o dirige a otros en
una funcion-, "minister" expresa precisamente lo contrario: subordinacién u
obediencia; el que realiza una funcién bajo el mando de otro; el que presta un
servicio a otro. “La etimologia nos da pues de la Administracién la idea de
que ésta se refiere a una funcién que se desarrolla bajo el mando de otro; de
un servicio que se presta. Servicio y subordinacién, son pues los elementos

principales obtenidos” .
1.1.2 Concepto de Administracién de diferentes autores.

V. Clushkov: "Es.un dispositivo que organiza y realiza la trasformacién
ordenada de la informacién recibe la informacién del objeto de direcci6n, la
procesa y la transmite bajo la forma necesaria para la gestién, realizando este

proceso continuamente”.

! ADMINISTRACION DE EMPRESAS Reyes Ponce Agustin. Editorial Limusa México, D. F .
1992, pag. 27.




CAPITULO 1 ADAINISTRACION. ‘DE LA CACIDAD

J. D. Mooney: "Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con base
en un profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana". Y contrapone
esta definicién con la que da sobre la organizacién como: "la técnica de
relacionar los deberes o fundones especificas en un todo coordinado".
Peterson and Plowman: "Una técnica por medio de la cual se determinan,
clarifican y realizan los propésitos y objetivos de un  grupo humano

particular".

Koontz and O'Donnell: consideran la Admlmstractén comO' “la du‘ecmén de

un organismo social, y su efectividad en alcanzar sus ObjethO fundada en la

habilidad de conducir a sus integrantes" .

F. Tannenbaum: "El empleo de la 1utoridad

debidamente coordinados en el"'rlbgro

prever, ' organizar,

moderna Administracion), dice que

mandar, coordinar y controlar"2

F.M. Fenandez Escalante: "Es el conjunto de principios y técnicas, con
autonomija propia, que permite dirigir y coordinar la actividad de grupos

humanos hacia objetivos comunes"

2 Administracion de Recursos Humanos, Idalberto Chiavenato.Editorial Mac Graw Hill México
1993 pag 34.
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CAPITULO 1 ADAINISTRACION. DE LA GALTDAD

A. Reyes Ponce: "Es un conjunto de sistemético de reglas para lograr la
maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo

social "3

Cada uno de las anteriores conceptos, si los analizamos con detalle, nos
llevan a penetrar en la verdadera naturaleza de la administracién ya sus
propiedades distintivas tales como, las definiciones son validas para toda
clase de administracion (privada, Publica, Mixta, etc.), y para toda especie de
organismo(industriales, comerciales o de servicios). La definicién breve de la
Administracién se puede mencionar como: "la funcién de lograr que las
cosas se realicen por medio de otros", u "obtener resultados-a través de

otros".

“Proceso integral para planear, organizar e 1ntegrar una actlvxdad o relacién
de trabajo, la que se fundamenta en la utlllzacu‘m de recursos para alcanzar
un fin determinado". La administracion tamblén,se puede definir como el

proceso de crear, disehar y mantener un amblente en el que las personas,

laboran o trabajan en grupos y a]canzan con efncxencna metas seleccionadas.

Es necesario ampliar esta definicién basica, como administracién, las
personas realizan funciones administrativas de planeacién, organizacion,

integracién de personal, direccién y control.

3 Ob. cit. 1
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1.1.3 Principios generales de la administracion

“Para que la administracién se lleve a cabo con la maxima eficiencia, esta
debe de apegarse a principios administrativos que se han establecido para
que fortifique el cuerpo social o facilite el control de cualquier equipo de
trabajo. Basdndonos en los principios establecidos por H. Fayol, tenemos 14
principios que al aplicarlos en forma eficiente y eficaz contribuyen a
establecer los medios que logren mejores resultados en una organizacién, los

cuales se enumeran a continuacién"s,

1. Coordinacion: Se refiere ala forma armoniosa’ de llevar las acciones
con las circunstancias. } ’

2. La divisién del trabajo: Se hace con el objeto de PRODUCIR MAS y
MEJOR CON EL MISMO OBJETO Y. ESFUERZO “nos ' trae: como
consecuencia, ESPECIALIZACION DE FUNCIONES Y SEPARACION‘ :
DE PODERES. :

3. La autoridad y responsabilidad: Es el derecho que se tiene de rﬁahdar
y el poder de hacerse obedecer, esta’ debe acompaniarse dé dpa
recompensa o castigo conocida como responsabilidad. ‘

4. Disciplina: Es la obediencia manifestada hacia la empresa de parte de
su parte social y esta se da gracias a:

a) Buenos jefes en todos los grados.

4 Ob. cit. 2
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b) Juntas mas claras y equitativas

c) Sanciones correctamente aplicadas.

5.

10.

11.

12

Unidad de mando: Solamente se recibiran 6rdenes de un solo jefe,
pues las dualidades de mando crean conflictos.

Unidad de direccién: La direccién de los programas s6lo debe estar a
cargo y ser implantadas por un solo jefe.

Subordinacién de los intereses particulares del interés general: Un
interés de tipo personal jamas debe anteponerse a los intereses de una
empresa u organismo social.

Renumeracién de personal: El pago a los empleados o parte social
debe y sera justa para ambas partes, esta dependera de la voluntad del "
patrén y de la calidad del empleado, como se supone hasta“la
actualidad es un problema no resuelto. S d
Centralizacién: Aunque no se establece si es una buena- ‘O mala,
administracién se hace por efecto natural, su objetlvo _;es‘ .para.: }la oy

utilizacién del 100 % de las facultades de los empleados.

Jerarquia: "Es el organizar correctamente el grado de orden, autor:dad :
y responsabilidad de un individuo dentro de un organxsmo 'social.

Orden: el personal debe colocarse donde mejor se pued ) aprovechar,

sus facultades como tal"s
Equidad: Utilizada en vez de la justicia, requiere de sensatez, bondad

y mucha experiencia y se refiere a la igualdad del personal.

5Ob. cit. 2
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13. Estabilidad del personal: Dejar que el personal obtenga experiencia en
cierto nivel y después si asi se requiere mudarlo de ahi. Nunca antes.
Iniciativa: Facultad de crear y ejecutar cierto plan para la obtencién de
éxito.

14. Unién de personal: Entre mas armonia exista dentro del personal,
mejor seran los resultados para el organismo social.

15. Ejecucién inmediata: Toda situacién buena o mal se debe resolver a la

brevedad posible.

1.2 ELEMENTOS DE LA ADMINISTRACION

La organizacién, para lograr sus objetivos requiere de una serie de recursos,
estos son elementos que, administrados correctamente, le permitiran o le

facilitaran alcanzar sus objetivos. Existen tres tipos de recursos:

RECURSOS MATERIALES

Aqui quedan comprendidos el dinero, las instalaciones fisicas, la maquinaria,

los muebles, las materias primas, etc.
RECURSOS TECNICOS'

Bajo este rubro se listan los sistemas, procedimientos, organigramas,
instructivos, . etc. 'No. sélo ‘el esfuerzo o la actividad humana quedan
comprendidos en este grupo, sino también otros factores que dan diversas

modalidades a esa actividad: conocimientos, experiencias, motivacién,




CAPITULO T ADAINISTRACION ‘DE LA CACYDAD

intereses vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades,

salud, etc.

RECURSOS HUMANOS

En este rubro encontramos al ser humano como fuerza laboral del cual se

desprenden interesantes materias para su estudio en particular.

1.3 ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

1.3.1 CONCEPTO

Para ubicar el papel de la Administracién de Personal es necesario empezar a

recordar algunos conceptos. Asi pues, precisa atraer a la memoria el concepto
de administracién general.

v’ La disciplina que persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales

contando para ello una estructura y a través de esfuerzo humano

coordinado.,

v’ Asi pues, la administracién de recursos lnmanos (personal) es el proceso
administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo,
las experiencias, Ia salud, los conocimientos, lns habilidades, etc., de los
miembros de la organizacion, en beneficio del individuo, de la propia

organizacion y del pais en general,

Como facilmente puede apreciarse, el esfuerzo humano resulta vital para el
funcionamiento de cualquier organizacién; si el elemento humano esta

dispuesto a proporcionar su esfuerzo, la organizacién marchard; en caso
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contrario, se detendra. De aqui a que toda organizacién debe prestar

primordial atencién a su personal, (recursos humanos).

En la practica, la administracién se efectia a través del proceso

administrativo: planear, ejecutar y controlar.

1.3.2 'FUNCION DE EMPLEO
A continuacién se describirdn las sxgulentes funcnones, con.su. objetivo

principal y subfuciones correspondlentes a cada una de e]las

Su objetivo principal es lograr qix,e, tod uéstOS'Seaﬁ _cubiertos por

personal idéneo, de acuerdo a una planeacién de rec

s humanos. Para ello

tenemos que esta a su vez se de'spren‘denf las siguientes Subfunciones:

desempefio de un puesto y p051b111dades de un’ futuro' desarrollo, tanto

personal como de la organizacion.

INDUCCION,- dar toda la informacién necesaria al nuevo trabajador y

realizar todas las actividades pertinentes para lograr su rapida incorporacién
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a los grupos sociales que existan en su medio de trabajo, a fin de lograr una

identificacion entre el nuevo miembro y la organizacién o viceversa.

INTEGRACION.- asignar a los trabajadores a los puestos en que mejor
utilicen sus caracteristicas. Buscar su desarrollo integral y estar pendiente de
aquellos movimientos que le permitan una mejor posicién para su desarrollo,

el de la organizaciéon y el de la colectividad.

VENCIMIENTO DE CONTRA TQS DE TRABAJQ.- llegado el caso de

contratos de trabajo, esto deberad hacerse en la forma mas conveniente tanto

para la organizacién como para el trabajador, de acuerdo ala ley.

1.3.3 FUNCION DE ADMINISTRACION DE SALARIOS

7> RELACIONES INTERNAS

Lograr que tanto las relaciones establecidas entre la direccién y el personal,
como la satisfaccién en el trabajo y las oportunidades de progreso del
trabajador, sean desarrolladas y mantenidas, conciliando los intereses de
ambas partes. ’ c o
COMUNICACION.- proveer los sistemas, medios 'y clima ap"ropiados para
desarrollar ideas e intercambiar informacién a través de toda la organizacion.

CONTRATACION_ COLECTIVA.- llegar a acuerdos con organizaciones
reconocidas oficialmente y legalmente establecidas, que satisfagan en la

mejor forma posible los intereses de los trabajadores y de la organizacién.
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DISCIPLINA.- desarrollar y mantener reglamentos de trabajo efectivos y crear

y promover relaciones de trabajo armonicas con el personal.

MOTIVACION DEL PERSONAL.- desarrollar formas de mejorar las

actividades del personal, las condiciones de trabajo, las relaciones obrero-

patronales y la calidad de personal.

DESARRQLLO DEIL PERSONAL,. brindar oportumdades para el desarrollo
integral de los trabajadores, a fin de que logren ‘satisfacer tipos de

necesidades, y en un futuro puedan ocupar me]ores puestos.

ENTRENAMIENTO.- dar al trabajador las oportunidades para desarrollar su
capacidad, a fin de que alcance las normas de rendimiento que se establezcan,
asi como para lograr que desarrolle todas sus potencialidades, en bien de él

mismo y de la organizacion.

» SERVICIOS AL PERSONAL

Satisfacer las necesidades de los trabajadores que laboran en la organizaciéon
y tratar de ayudarles en problemas relacionados a su seguridad y bienestar

profesional.

ACTIVIDADES RECREATIVAS.- estudiar y resolver las peticiones que hagan

los trabajadores sobre programas y / o instalaciones para su esparcimiento.

SEGURIDAD.- desarrollar y mantener instalaciones y procedimientos para
prevenir accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.

10
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PROTECCION_ Y VIGILANCIA.- tener adecuados métodos precautorios para

salvaguardar a la organizacién, a su personal y sus pertenencias, de robo,

fuego y riesgos similares.

Lograr que todos los trabajadores tengan condiciones justas y
equitativamente compensados mediante sistemas de remuneracién racional
del trabajo y de acuerdo al esfuerzo, eficiencia, responsabilidad y condiciones

de trabajo a cada puesto.
> SUBFUNCIONES:
ASIGNACION DE FUNCIONES.- Se refiere que comtnmente a cada

trabajador se le otorga un puesto clara y precisamente definido en cuanto a

sus responsabilidades, obligaciones, operaciones y condiciones de trabajo.

DETERMINACION DE_SALARIOS.- Otorgar el valor monetario .a los

puestos, en tal forma que sean justos y equltatlvos con otras

posiciones de la organizacion y a puestos sxmllares en el

CALIFICACION DE MERITOS.- Evaluar,- medlante los medi

la actuacién de cada trabajador ante las obllgacmnes y responsabllldades de

su puesto.

INCENTIVOS Y PREMIQOS.- Proveer incentivos monetarios a los sueldos
basicos para motivar la iniciativa y el mejor logro de los objetivos.

1"
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CONTROL DE ASISTENCIA.- Establecer horarios de trabajo y periodos de

ausencia con y sin percepcion de sueldo, que sean justo tanto para los

empleados como para organizacién, asi como sistemas eficientes que

permitan su control.

1.34

CARACTERISTICAS DEL PERSONAL

No pueden ser propiedad de la organizacién, a diferencia de los otros
recursos. Los conocimientos, la experiencia, las habilidades, etc. son
parte del patrimonio personal.

Las actividades de las personas en las organizaciones son; como se
apunto, voluntarias; pero no por el hecho de existir un contrato de
trabajo la organizacién va a contar con el mejor esfuerzo de sus
miembros, por el contrario, solamente contara con él si perciben que
esa actitud va a ser provechosa en alguna forma.

Las experiencias, los conocimientos, las habilidades, etc. (intangibles),
se manifiestan solamente a través del comportamiento de las personas
en las organizaciones. Los miembros de ellas prestan un servicio a
cambio de una remuneracién econémica y afectiva. e

El total de recursos humanos de un pais o de una organizacién en un
momento dado puede ser incrementado. B&asicamente existen dos
formas para tal fin: descubrimiento y mejoramiento.

Los recursos humanos son escasos, no todo mundo posee las mismas
habilidades, conocimientos, etc. Por ejemplo, no cualquier persona es

un buen cantante, un buen administrador o un buen matematico.

12
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Por consiguiente, tenemos que la administracion de recursos humanos tiene
como una de sus tareas proporcionar las capacidades humanas requeridas
por una organizacién y desarrollar habilidades y aptitudes del individuo para
ser lo més satisfactorio asi mismo y a la colectividad en que se desenvuelve.
"No se debe olvidar que las organizaciones dependen para su
funcionamiento y su evolucién, primordialmente del elemento humano con
que cuenta, puede decirse, sin exageracion, que una organizacién es el retrato

de sus miembros"e

14 CAPACITACION.
1.4.1 CONCEPTOS
Capacitacion: Preparacion técnica que requiere la: per;c}né para llenar su

puesto con eficiencia. Adquisicién de conocimientos® de’ caricter: técnico,

cientifico y administrativo. g
Es la adquisicion de conocimientos técnico-_té(;riéos 3
contribuir al desarrollo mental e intelectual ‘de’lo
desempeino de una actividad. ) -
Entrenamiento: Es considerado co,mo;]é :
desarrollo de actividades. Es la pijépéféicnq
una funcién. - S ' :
Adiestramiento: Es el proceso mediante,el cual l‘a ex'npre;s‘a’ estimula al

trabajador o empleado a incrementar sus conocimientos destrezas y
habilidades para aumentar la eficiencia en la ejecucién de la tarea. Es la

habilidad que tiene un individuo para desempefar un trabajo.

8 Ob. cit. 2

13
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Desarrollo: Es el proceso de maduracién en el ser humano que esta
supeditado por tres componentes que forman la unidad indivisible del ser

humano: biolégico, psicolégico y social.

1.5 ADMINISTRACION DE CALIDAD

Sabemos que la calidad se practica desde hace muchos anos en varios paises
del mundo, siendo los japoneses los mas apegados a esta materia.
La filosofia de calidad que se practica hoy en dia en todo el planeta tierra es
que la calidad debe de existir desde el disefio hasta la entrega del producto
al consumidor, pasando por todos los departamentos de la empresa
involucrados, no soélo las que incluyen el proceso de manufactura del
producto, sino también las actividades administrativas y comerciales, en
especial las que tienen que ver con el ciclo de atencién al cliente incluyendo

todo servicio posterior.

1.5.1 CONCEPTO DE CALIDAD

Calidad: propiedad o conjunto de propiedades 1nherentes a una; cosa que

permite compararla con las demas de su especie. ;
La palabra calidad designa el conjunto de atrxbutos o propledades ‘de un
objeto que nos permite emitir un juicio de valor acerca de él; en este sentido
se habla de Ia nula, poca, buena o excelente calidad de un objeto.

Cuando se dice que algo tiene calidad, se designa un juicio positivo con
respecto alas caracteristicas del objeto, el significado del vocablo calidad en
este caso pasa a ser equivalente al significado de los términos excelencia,

perfeccion.

14
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El concepto de calidad ha sido utilizado, a lo largo de la historia, en la
mausica, pintura, literatura, etc. y dultimamente cada vez maés, en los
productos que son resultado de la actividad manufacturera y de los servicios,
esto debido sobre todo a los cambios en el medio ambiente que obligan alas
empresas a modificar sus procesos de produccién y la organizacién de las
mismas.

De manera muy general podemos decir que “calidad es la ausencia de
deficiencias o algo excepcionalmente bueno en su tipo, pero si partfmos del
tronco conceptual de la administracién, la calidad en su sentido mas amplio,
nos habla de una filosofia, un sistema y un proceso administrativo con
caracteristicas propias que vale la pena analizar"? .

Pensado asi, la calidad es una rama de la administracién moderna y de los
principios basicos de planeacién, organizacién, ejecucién y control sembrados
por Fayol. Se desarrolla en el fuerte tronco de la administracién cientifica de

Taylor, y evoluciona con las relaciones humanas de Elton Mayo.

1.5.2 CALIDAD TOTAL.

Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento del personal como una forma de
lograr la calidad total y como una conversuSn en: e' mecamsmo viable y
accesible al que las empresas de los paises en-vias de desarrollo cnerrer\ la

brecha tecnologica que mantienen’ con respecto al mundo competitivo y
desarrollado. :

James Harrington (1993), para él significa: ”rnejbrar un proceso para llegar a
la calidad total y poder ser mas competitivos”, es decir cambiarlo para

7CALIDAD ESTRATEGICA TOTAL Rico Rubén Roberto, L, Editorial Buenos Aires 1991 pag.
129
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hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable; qué cambiar y coémo cambiar,
depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Abell, D. (1994), da como concepto que el "Mejoramiento Continuo" es un
ejemplo de calidad total y de competitividad, mds que una mera extension
historica de uno de los principios de la gerencia cientifica,‘establecida por
Frederick Taylor, que afirma que "todo método de trabajo es suscephble de
ser mejorado” (tomado del Curso de Mejoramxento Contmuo dictado por
Fadi Kbbaul). ;
Eduard Deming (1996), desde la 6ptica de este autor, la admnmstracnén de la

calidad total requiere de un proceso constante, qu
"mejoramiento continuo y competitividad", donde la- perfecctén nunca se
logra pero siempre se busca.
Luego entonces tenemos que un sistemas de Calidad Total es:
"La estructura funcional de trabajo acordada en toda la compaiiia y en toda la
planta, documentada con procedimientos integrados técnicos y
administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas de la fuerza
laboral, las mdquinas y la informacién de la compafiia y planta de las formas
mejores y mas practicas para asegurar la satisfaccién del cliente con la calidad
y costos econémicos de calidad"8
El sistema de calidad total es el fundamento del control total de la calidad, y
provee siempre los canales apropiados a lo largo de los cuales el conjunto de

actividades esenciales relacionadas con la calidad del producto debe fluir.

% DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD Humberto Cantu Delgado,. Ed. McGraw-
Hill Primera edicion 1997
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Junto con otros sistemas, constituye la linea principal del flujo del sistema
total del negocio. Los requisitos de calidad y los parametros de la calidad del
producto cambian, pero el sistema de calidad permanece fundamentalmente
el mismo.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren

ser competitivas a lo largo del tiempo.

1.5.3 PROPOSITO DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Esta teoria parte de que en la empresa hay que lograr la calidad en todos sus
niveles, para que por medio de esto se logren optimizar todos sus recursos, la
calidad total se logra en el momento en el que todos los recursos son
dirigidos a un mismo fin, que es lograr la alta productividad en una empresa.
Por otro lado esta teoria también presta especial atencién a los factores como;

la satisfacciéon del cliente, la realizacion y desarrollo del persona] ‘asi como el

adecuado manejo de insumos que permita en con}unto n desarrollo

empresarial

La adopcién de un sistema de administracién de lac d txehe éue ser una
decision estratégica de la organizacion, el disefio y'la 1mplementac16n del
sistema de administracién de la calidad esta influenciado por diferentes
necesidades, objetivos particulares, productos suministrados, procesos

empleados, asi como el tamafio y estructura de la organizacién.

17
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1.5.4 PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que identificar y

administrar numerosas actividades y relacionarlas entre si.
Para ello es necesario seguir los siguientes principios, (recopilados por

Gastélum de diferentes autores), los cuales son:

La calidad no se controla, se produce proactivamente.

La calidad esta basada en prevencién y no en la deteccion de defectos.
La calidad se basa en el mejoramiento constante de los procesos. La
mejoria depende de la medicion y realimentacién permanente.

La calidad se asegura desde su origen, en la compra de los insumos, en
la ejecucion exacta del trabajo desde su principio. :

La calidad estd orientada al consumidor o usuario, sus opiniones,
necesidades y expectativas deben investigarse e integrarse al diééﬁ_o de
Productos o servicios. T SR
La calidad es responsabilidad de todos, pero la mayor patfe e las

causas de no-calidad se originan en el disefio de los sistemas que

competen a puestos gerenciales.

La calidad est4 orientada a prioridades.

La calidad depende de la capacidad de innovacién y part1c1pac16n de
los empleados en los procesos laborales. El disefio, aplicacién y control
del mejoramiento se genera desde la base, los operarios.

La calidad depende de hacer bien las cosas debidas desde la primera
vez. Esto exige que el estandar sea cero defectos y la medida de la

calidad sea el costo del incumplimiento.

18
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® La calidad empieza, evoluciona y se consolida con la educacién.

Para entender mejor estos principios, hagamos dos grandes agregados, el
primero de ellos da cuenta de la organizacion de la produccién y la busqueda
por hacerla mas eficiente; el segundo da cuenta de los valores, la cultura y la
filosofia que apoya la calidad.

Sobre el primer punto podemos decir que buscar la calidad obliga a las
organizaciones a mejorar el proceso de produccion, cuidar el disefio exacto
del producto final, reducir al minimo los defectos, evitar .los retrabajos,
eliminar los desperdicios, uniformar los productos, lograr exactitud en el
manejo de materiales, todo lo anterior trae como resultado la disminuci6én de
costos, asimismo cuidar todos estos detalles en la produccxén evitando las
devoluciones, las quejas, los gastos en cubrir garantias, entre otros; Como
vemos, esto es aumento de la productividad, estd claro que la éalidad_ y el

incremento de la productividad van de la mano.

El segundo agregado nos habla de los valores. La cahdad no: es 5610 ;una

estrategia para incrementar la productividad, la cahdad debe entenderse y

debe de ser transmitida como un valor que gener
comportamientos en el trabajo y en la vida prxvada;del trabajador,:busca.

conscientemente los méaximos estandares deseables en todo lo que: rea]izamOS'

en la vida, es una filosofia que debe de estar atras de todosjlos mov1mlentos
del individuo, es un estilo de vida, es una cultura donde lo pnncxpal es el
trabajo, el servido, la entrega completa.

Al incorporar un programa de calidad, no debe obligarse al trabajador a hacer
las cosas bien, se le debe hacer consciente que todo lo que haga dentro y
fuera de la organizacién debe tener cero defectos y debe de buscar la mejora

19
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continua, si el trabajador hace suya esta filosofia para su vida privada, lo hara
en el cumplimiento exacto de los requerimientos de la organizacion.

No debemos de olvidar que la calidad no es s6lo una estrategia para
incrementar la productividad, la calidad debe entenderse y debe de ser
trasmitida como un valor que genera actitudes y comportamientos en el
trabajo y en la vida privada de todos, es buscar conscientemente los maximos
estdndares deseables en todo lo que realizamos en la vida, es una filosofia que
debe de estar atras de todos los movimientos del individuo, es un estilo de
vida, es una cultura, donde lo principal es el trabajo, el servicio, la entrega

completa®

?MAYOR PRODUCTIVIDAD Y UN MEJOR LUGAR DE TRABAJO Thurman J.E., Editorial
Omega 1992 pag. 65
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CAPITULO 17 CAPACITACION

2.1 PROPOSITO DE LA CAPACITACION

Existen diversas razones de por qué es importante en una organizaciéon
invertir en la capacitacién de su personal, estas razones las podemos dividir
en dos niveles, las del trabajador y las de la organizacion.

La primera razén corresponde al trabajador y se presenta como la
oportunidad que tiene el ser humano de permanecer actualizado,
entendiendo los cambios que se dan en la organizacién, de esta manera al
poder participar integramente en los procesos productivos mantiene un alto
nivel de competencia ante sus compaifieros, cumpliéndose con esto la
segunda razén que confirma el beneficio que obtienen las organizaciones.10
Dentro de las empresas son muchas las personas involucradas en los procesos
de capacitacién y desarrollo. La alta gerenciall establece las politicas de
capacitacién, el departamento asignado establece y evalua el programa de
instrucciébn a partir de una deteccion de necesidades, las actividades
involucradas se daran dentro’ de un proceso que nos permita ascender a
nuevos niveles de productividad, tanto individual como organizacional-
mente. T

Un adecuado proceso cle capacntacxén nos llevaria del nivel actual de
productividad 12 hasta ver los resultados de nuestra estrategia de cambio

organizacional.

19 Martin Gonzalez. Comportamiento Organizacional. Edit. CECSA. 1' edicion pp120.

1 Obviamente esto va en funcion del tamafo de la organizacién y de cémo esté
estructurada

12 La productividad debe de verse, no como una medida de la produccidén, ni como ia
cantidad que se ha fabricado, sino como una medida de lo bien que se han combinado y
utilizado los recursos para cumplir los resultados especificos logrados.
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2.2 MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION EN MEXICO

Esta visto que para el desarrollo de la clase trabajadora de nuestro pais el
papel de la capacitacién es de suma importancia, dicho tema se encuentra
respaldado por nuestra leyes y su fundamento legal lo encontramos como un
derecho de los trabajadores y una obligacién del patrén en la LEY FEDERAL
DEL TRABAJO la cual establece en su Capitulo Il bis en sus articulos del
153 A al 153 X la legislacion que protege este derecho de los trabajadores. De
sus 24 articulos referidos a este tema resaltamos los siguientes como el marco
de esta seccion:
Articulo 153-a Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le
proporcione capacitacién o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar
su nivel de vida y productividad, conforme a los planes y programas
formulados, de comun acuerdo, por el patrén y el sindicato o sus trabajadores
y aprobados por la Secretaria del Trabajo y Previsién social.”
Articulo 153-f La capacitaciéon y el adiestramiento deberan tener por objeto
I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador
en su actividad; asi como proporcionarle informacién sobre la aplicacién
de nueva tecnologia en ella;
II. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva

creacion;
I1I. Prevenir riesgos de trabajo;
IV. Incrementar la productividad;

V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.
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Articulo 153-s Cuando el patrén no de cumplimiento a la obligacién de
presentar ante la secretaria del trabajo y prevision social los planes y
programas de capacitaciéon y adiestramiento, dentro del plazo que
corresponda, en los términos de los articulos 153-n y 153-0, o cuando
presentados dichos planes y programas, no los lleve a la practica, sera
sancionado conforme a lo dispuesto en la fraccién IV del articulo 878 de esta
ley, sin perjuicio de que, en cualquiera de los dos casos, la propia s:e{:retaria
adopte las medidas pertinentes para que el patrén cumpla con'la yob‘t]igacién
de que se trata®? R R

Visto esto observamos que la capacitacién mas all4 de ser un medio de las
organizaciones para lograr la implementacion, el desarrollo y la mejora de
cualquier sistema de calidad; se debe de entender que en nuestro pais la
Capacitacién es un Derecho de los trabajadores y por tanto una obligacién de

los patrones impartirla.

2.3 PROCESO DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Para lograr alcanzar los resultados esperados en materia de capacitacién se
debe de seguir los siguientes pasos:
v Deteccién de necesidades de capacitacién y adiestramiento.
v Elaboracién de planes y programas de capacitacion y adiestramiento.
v Seleccién de los medios de capacitaciéon y adiestramiento.

v’ Evaluacién de planes y programas de capacitacién y adiestramiento.

13| ey Federal del Trabajo Décima Edicién, Ediciones Delma México 1999
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2.4 DETECCION DE NECESIDADES
Se entiende por necesidad: Es la carencia o ausencia de algun elemento
para el funcionamiento eficiente de un sistema.4
Es la carencia o ausencia de algin elemento para el funcionamiento
eficiente de un sistema.
Y por Deteccién: Venir en conocimiento de algo que se ignoraba o que se
mantenia oculto.
Luego entonces, si partimos de estos dos conceptos anteriormente
senalados tendriamos que la deteccion de necesidades capacitacion es " la
diferencia de estdandares de ejecucién de un puesto y el desempeiio real
del trabajador, siempre y cuando tal discrepancia obedezca a la falta de
conocimientos, habilidades, manuales y actitudes.s
La determinacién de necesidades de capacitacién nos permite manejar la
informacién necesaria para disefiar o seleccionar la estrategia de capacitacién
que la empresa requiere. S
A todo este proceso se le denomina usualmente diagnostico de ﬁei:esidades
de capacitacién, que es el punto de partida de este proyecto. * ‘
De esta manera hablar de CAPACITACION nos lleva directamente a tratar
de entender que es lo que mueve al ser humano a actuar de diferentes
maneras, para ello es importante sefialar diversas teorias en las que se han
estudiado las necesidades que tiene toda persona por naturaleza, para asi

poder saber que tipo de recompensa, conocimientos, desarrollo de

14 Manual para determinar necesidades de capacitacion. Mendoza Alejandro. Trillas 3 ed.
Meéxico 1980 pag17 -20.

15 Ob.cit 14.
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habilidades entre otras necesita o desea el trabajador después de haber
desempeiiado por un periodo de tiempo las mismas actividades.

2.5 TEORIAS MOTIVACIONALES.

2.5.1 JERARQUIA DE NECESIDADES DE MASLOW

La premisa de Maslow es que todos los seres humanos son organismos” que
desean" y que estdn motivados para cumplir y satisfacer ciertas necesidades
en su vida.

El primer nivel de las necesidades que sefiala Maslow, son las fisiol6gicas, la
cual incluye el alimento, aire, agua, suefio, habitacién, sexo y cualquier otra
necesidad para sostener y preservar la vida. Una vez satisfechas, estas
necesidades cesan de operar como principal motivador del comportamiento
La necesidad de seguridad consiste en satisfacer la necesndad de ropa,
vivienda y de un ambiente de seguridad en su trabajo. 23

Las necesidades de amor o sociales incluyen la necesidad de ser querldo por
los demads, de pertenecer a un grupo donde sea aceptado tal como es, dlshnto

al familiar.
Las necesidades de estimacion incluyen la necesidad del respecto proplo, la
sensacién de logro y reconocimiento de parte de otros. a3

Y por tltimo, el nivel de la autorrealizacién, en este punto el 1nd1v1duo es

capaz de realizar su propio potencial y llegar hacer todo lo que sea capaz.
La gente estd motivada a satisfacer estas necesidades en su respectivo orden
solo cuando la anterior este satisfecha en su mayoria.16

8 Administracion de las compensaciones Henry Lewis edit MacGraw Hill 4 edicién 1998
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TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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-

SATISFACCION DE NECECIDADES

Para obtener un mejor uso de esta teoria debe de tomarse en cuenta las
necesidades de un empleado en determinado momento, ya que de ello se
puede desprender grandes indicadores que expliquen el comportamiento de
cualquier persona. Saber diferenciar entre ellas implica un gran reto ya que
cada necesidad no va siempre en el mismo orden, es decir, en la realidad no
llevan una secuencia en la que se designe que una necesidad
obligatoriamente sea satisfecha y solo entonces se genere la del siguiente

escalafén'”.

7 Motivacion Administrativa George F Terry edit Continental 1998, pag 374
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2.5.2 TEORIA DE MOTIVACION -HIGIENE DE HERZBERG

La teoria de HERZBERG esta basada en catalogar varias necesidades de los

individuos en dos grupos :

Factores de Higiene satisfactores

Factores-de-motivacion
no satisfactores

e Dinero y compensacion .
e Vida personal

e Condiciones de Trabajo.
e Relaciones de Trabajo

® Status )

e Seguridad en el trabajo
e Politica y administracién

e Calidad de superacion

Reconocimiento de la

o onfﬁunidad para el progreso .

® En trabajo en si-retador
® Responsabilidad aumentada

® Oportunidad para avanzar

administracién de un buen

trabajo

Personal’

Los factores de higiene son di satisfactores ( no satisfactores), por que si todos
ellos estin presentes en una situacién de -trabajo, 'la gente no estara
inconforme; no obstante, su presencia en realidad no motiva a la gente de un

trabajo y puede ocurrir una di satisfaccién extrema la ausencia de alguna de

ellas.
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Motivar requiere la oportunidad de satisfacer la necesidad de los empleados
de autonomia, competencia y de logro, aqui es donde entran en juego los
factores motivacionales, estos factores estan enfocados a la realizacion de la
tarea o del trabajo en si, incluyen reto, oportunidad para el avance personal y
retroalimentacién del desemperio segiin la opinién del empleado.

El trabajo en estas condiciones significa que estdn presente factores
impulsadores, estos factores son de mucho valor para la satisfaccion del

empleado y tienen un efecto positivo sobre el desempefio.

Su principal conclusién de esta teoria es que el trabajo debe de estar dxsenado :
para estimular, retar al empleado y proporcionarle la oportumdad para que

desarrolle al maximo su potencial. ’
Cuando el trabajo no ofrece al empleado més satlsfaccu.’)n que el cheque de la
‘se vuelva

paga y un lugar de trabajo cémodo, es probable que su 'achtu
apética y realice solo un minimo de esfuerzo para irla pasand .
Es til tener presente que es mas probable que resulte la: sahsfaccxén en el

trabajo por logros, que por el comportarmento de deserﬁpeﬁo, es por ello

que el puesto debe consistir en una serie adecuada de<1as tai-eas que permitan
al empleado conocer el principio y el fin de lo que esté’nblo»grando. El puesto
debe de permitir al empleado decidir y administrar su propio trabajo todo lo
que sea posible, ademas el individuo debe de tenef’libé‘rtad ‘para utilizar su

creatividad, para adoptar o sugerir y adoptar mejoras formas y soluciones a
los problemas, obviamente dentro de las restricciones mutuamente
entendidas entre uno mismo y el superior ya que esto hace un trabajo muy
motivador. También dentro del puesto debe de proporcionarse la

retroalimentacién frecuente, objetiva y adecuada al empleado.
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Por ultimo la comunicacién es de suma importancia, ya que una
comunicacién adecuada logra que se dé un ambiente de confianza en los
miembros del grupo y en sus habilidades a contribuir, aumentar y encontrar
logros personales en sus esfuerzos de trabajo.

En conclusion HERZBERG observé que la posibilidad del logro conduce a la

motivacion.

2.5.3 TEORIA OPERANTE DE SKINNER

SKINNER plantea que un reforzador positivo es una recompensa o estimulo
que fortalece la probabilidad de una respuesta deseada, que a su vez conduce
a una consecuencia positiva, tiende a repetirse. Las respuestas conducen a una
consecuencia negativa, tiende a no ser repetida por los individuos.

Puesto que todos los grupos valuan las consecuencias positivas, el reto de un
dirigente de un grupo, es seleccionar los reforzadores poderosos que pueden
establecer, fortalecer y perpetuar el comportamiento deseado. Las
asignaciones de trabajo interesante, salario equitativo, proporciones,
participacion en la toma de decisiones, y muchos otros reforzadores positivos
pueden usarse para lograr resultados adecuados.

Los empleados intercambian su tiempo, talento y servicios por las
recompensas de la administracién, por tanto, es imperativo que las
recompensas reforzadoras sean contingeﬁtes e iguales al desempeifio del
empleado y que los gerentes distingan a los empleados con base a su
desempeiio.

Una de las principales razones de que los gerentes y los empleados no estén,
muy motivados en el puesto es que no perciben la relacién entre el

desemperfio personal y el dinero que se les paga.
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El uso de refuerzos negativos y neutros intervienen directamente en el

comportamiento del individuo en forma negativa o para lograr alcanzar los

objetivos, respectivamente.

Para usar el refuerzo positivo para modificar la motivacién en los empleados

se necesita:

1.

No recompensar igual a todos los empleados. Estos refuerzan el
desempefio promedio / mediocre y desanima a cualqulera para
que se convierta en un alto desempenador. )
Reconocer que el no reforzar también modifica el comportamiento,
el no elogiar a un empleado por un desempefo que Iofk‘mere‘zca
puede fomentar el mal desempeifio subsiguiente. :
Informar a los empleados lo que pueden hacer para obtener
resultados, estableciendo estdndares u objetivos y. vigilai‘ido el

desempenfio permite una retroalimentacion oportuna y desamma la

baja produccion.
Diga a los empleados cudndo y qué estan hacxendo' mal El no

premiar a un empleado sin informarle la razén‘

una sensacion de manipulacién. o
No castigar a un subordinado frente ‘a otros U a reprlmenda en
publico humilla al empleado, causa resenhmlento y puede crear el
resentimiento del grupo contra el dirigente.

Sea equitativo. Dar demasiado o recompensando de menos a los

empleados por un buen desempefio puede disminuir la naturaleza

reforzadora de las recompensas.
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2.5.4 MODELO DE PORTER- LAWLER

En este modelo se trata de establecer la relacién que existe entre la
motivacion o el esfuerzo para lograr en determinado nivel de desempefio y la
satisfaccién que se puede obtener como resultado de ese esfuerzo.

El esfuerzo resultante es uno de los determinantes del nivel de ejecucién,
pues existen otros factores que también influyen, como son las aptitudes y
capacidades individuales (inteligencia, destreza, fuerza fisica, etc.) y la
percepcién del rol, es decir la clase de comportamiento que el trabajador
considera adecuado ejecutar para realizar con eficiencia su trabajo. Por lo
tanto, el producto del esfuerzo, las habilidades y la percepcién del rol
determina el nivel de ejecucién del que obtendra unas determinadas
recompensas o consecuencias deseadas.

Estas consecuencias pueden ser intrinsecas, tienen su origen y se derivan del
propio trabajo, como el sentimiento de éxito, autonomia, etc., también,
existen consecuencias extrinsecas y son las suministrada por la organizacién
como son los incentivos, la mejora de las condiciones de trabajo, etc.

A su vez, las recompensas que realmente obtengé (: tanto intrinsecas como

extrinsecas) pueden ser mayores o menores alas que’ esperaba obtener o

considere equitativas. Si las recompensas obtemdas son’ mayores o iguales
que las que esperaba obtener, le llevara a un estado de ‘satisfaccién y
consecuentemente, se reforzara el valor subjetivo que le dé a la recompensa
para acciones futuras, por el contrario, si la recompensa obtenida es menor a
la esperada, el trabajador se encontrara insatisfecho y por tanto, le restara
valor a la recompensa, disminuyendo asi el esfuerzo que decida aplicar en

acciones posteriores.
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Por tanto, el desempefio se convierte en el resultado de un esfuerzo, en las
habilidades y rasgos de la persona y en una percepcién exacta del papel.
Todo empleado tiene una idea personal respecto a lo equitativo del total de
las recompensas esperadas y compara psicolégicamente eso con las
recompensas realmente recibida. Esto dard como resultado la satisfaccién del
empleado e influirda en forma positiva o negativa los valores personales

futuros de ciertos tipos de recompensas.!®

PR SO SIMPLIFI TIVACION
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2.5.5 TEORIiA DE CAMINO O META DE MAHONEY Y JONES

Es decir esta teoria nos muestra que parte de la productividad esperada esta
en funcién a la motivacién y esta a su vez depende, por una parte, de las
necesidades particulares de cada trabajador, que se plasma en las metas que
persigue y por otra parte, de la expectativa que tiene que cubrir esas
necesidades a través de las conductas productivas que se convierten en
camino para el logro de esas metas.

Pero el nivel de productividad de un individuo no va a depender sélo de su
nivel de necesidades y de la expectativa de cubrir esas necesidades mediante
su comportamiento, si no que dependerd también de que la situacién se
encuentre mas o menos libre de obstaculos para la consecucién de esa meta.
Después de conocer en términos generales las teorias antes mencionadas, nos
damos cuenta que no se puede motivar a nadie ( por el sxmple hecho de
decirlo), todo lo que se puede hacer es crear un entorno en el cual cualquxer
motivacion innata que exista en el individuo pueda expresarse en ]a forma de
trabajo efectivo.

Una forma de llegar a alcanzar la satisfaccion de nece51dades del trabajador,
se logra sélo si el personal se concientiza de la reahdad que esta' viviendo y
sobre todo de cémo sus acciones afectan ese entorno, de ahi se desprende la
importancia que tiene la capacitacién como medio para proveer al trabajador
de nuevos pensamientos, opiniones, técnicas y recursos para lograr mejores
resultados en todas sus actividades diarias.

La eficiencia de cualquier organizacién depende directamente de la buena

capacitacién de sus miembros.
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La capacitacién impulsa a los empleados para trabajar mas y mejor los que
entienden su oficio tienen un espiritu mejor de trabajo y el simple hecho de
que la empresa confie lo suficiente en sus capacidades para invertir dinero en
su capacitacion, les dala seguridad de que son miembros apreciados por la

empresa.
Es por ello que la capacitacién es un proceso continuo y no un evento de

una sola vez.
Dado este razonamiento observamos la importancia que tiene saber que
piensan los trabajadores de la empresa, de sus comparieros, de sus labores,
que deficiencias encuentran en sus procedimientos, instrucciones, etc. y esta
investigacién sélo se puede hacer a través de la aplicaciéon de un estudio de
DETECCION DE NECESIDADES
2,6 TIPOS DE NECESIDADES DE CAPACITACION
No todas las necesidades de capacitacién son iguales, al grado de que se -
puede hablar diversos tipos de necesidades. Por ello es necesario considerar
las siguientes variables:

v Las necesidades son manifiestas o encubiertas ( tipo de necesu:lades )

v~ Saber que drea necesita ser capacitado { magnitud de necesu:lades)

v La disponibilidad de los recursos técmcos y econémxc St
2.6.1 NECESIDADES MANIFIESTAS e
El procedimiento para determmar las necesidades maruflestas comxenza con

agrupar a éstas en dos categorias:
v Lo referente a algunos conocimientos no relacionados directamente

con el puesto que se ha desempefiado hasta el momento.

20 Op. Cit. 17
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v’ Este segundo bloque esta conformado por aquellas necesidades que
involucran algunas tareas del puesto o un cambio general de éste.
Estas necesidades se presentan cuando se cambia el contenido del
puesto, se modifica el equipo o los procedimientos, en este caso el
procedimiento a seguir se integra de la siguiente forma:

1. Comparar las descripciones del puesto anterior con el nuevo.
2. especificar a todos los trabajadores involucrados en este proceso.
3. delimitar la participacién de los integrantes asf como sus
responsabilidades.
4. realizar pruebas de habilidades, conocimientos y actitudes, que
nos permitan cubrir adecuadamente los objetxvos del
aprendizaje a desarrollar. :
2.6.2 NECESIDADES ENCUBIERTAS
Esta son situaciones que se han presentado en forma cotndlana que durante
mucho tiempo se han presentado como lo "usual", es decir lo que siempre ha
pasado aqui.

v’ Esta situacién se complica mds cuando el desemperio del puesto es
interdependiente de otras personas, ya que es dificil de predecir y
determinar el grado de responsabilidad del trabajador.

2.6.3 ELABORACION DE PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION
Después de que fueron detectadas las necesidades de capacitacién se tendria
que proceder a elaborar él (los) plan (es) a seguir que den solucién alas

necesidades encontradas.
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Una vez que se ha precisado las necesidades de capacitacién, utilizamos esta
informacién para redactar los objetivos correspondientes. Esta redaccién es
la base de cualquier actividad posterior en el curso, ya que la adecuada
precision de éstos dependera: .

v* La amplitud del contenido

v~ Las técnicas de instruccién

v Los materiales didécticos con que se cuenta

v~ El tipo de evaluacion
Cuando los objetivos son claros y precisos comunican a cualquier persona la
intencién del programa, enfocando la atencién del alumno en lo que espera
de ellos y el dominio de aprendizaje que deben alcanzar. Para lograr que los
objetivos trasmitan la idea real de que es lo que persigue la capacitacién a

impartir estos deben de tener cuatro elementos basicos:

realizan los parhc:lpantes Se redactan como reglas que deberfm seguu'
los capacitados para demostrar que han alcanzado los objetivos.

21 Op. Cit. 10
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v’ Condiciones de operacién: Son situaciones en las cuales deben de

manife.
cuatro

starse las formas de conducta, dicha condiciones se clasifican en
grupos:

» Lainformacién a partir de la cual se desarrolla la conducta.

» Las circunstancias en las cuales se presentara la conducta.

%> Equipos y herramientas a utilizar.

» Lugar.

v'. Nivel de eficiencia: la cantidad, calidad o precisién que se exige de
las formas de conducta establecen el nivel de eficiencia.
2.7 SELECCION DE LOS MEDIOS DE CAPACITACION
Luego de establecer el objetivo, se debe de identificar los recursos necesarios

para llevarlo
Por otro lad

a cabo la capacitacién correspondiente.
o se debe de cerciorarse de que el contenido del curso puede

entenderse por todos los participantes, y de esta manera se logre alcanzar el

objetivo establecido.
También es importante hacer un plan de sesién donde se recomienda seguir

los siguiente.

>

[
>

S pasos:

Gradte el contenldo clasificar:la ihfc’)rr'naciyén en lo que debe
conocer y en 1o deber:a y.P driasaber el participante.

Ordene el contenido: el orden de 165 temas debe de facilitar la
adquisicién del contenido, la cual puede lograrse partiendo de
la informacién actual de los capacitados.

Seleccione las técnicas de instruccién tomando en cuenta el
objetivo, tema programa y participantes, también hay que
seleccionar que dindmicas de grupo se podran utilizar.
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» Seleccién de recursos: Es decir de audiovisuales, instalaciones,
maquinas herramientas, etc.

> Estime el tiempo: Elaborar un pronéstico de tiempo para cada
actividad, de manera que se logre alcanzar el objetivo principal.

2.8 EVALUACION DE PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION

La evaluacién es importante por que de su resultado obtenido, se réﬂejg las
nuevas habilidades adquiridas para la solucién de problemas: que se
presenten y tengan relacién con lo aprendido. : :
Para el instructor le muestra la eficiencia del tema, asi como de su hab:lxdad

para ensefar .

Para el supervisor representa una estrategla par
productividad dentro de su equipo de traba]o
Para el departamento responsable,.' imp
organizacional. : ;
Y para la organizacién es 1mportante, pues’una estrategla para cumplir su

misién y objetivos.
El proceso de la evaluacién implica recopilar y calcular los costos-beneficios
que trae consigo cualquier programa de capacitacién que implemente la

empresa.
2.9 TECNICAS PARA DETERMINAR NECESIDADES DE
CAPACITACION

OBJETIVIDAD: debemos de especificar la informacion subjetiva y objetiva
que se relaciona con la habilidad que vamos a desarrollar, lo que implica una
conceptualizacién integra del ser humano y apoyarnos en la diversidad

metodolégica que nos proporciona el trabajo multidiciplinario.
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CAPACITACION

CONFIABILIDAD: encontrar resultados similares independientemente de

quién aplique la técnica y de qué técnica se aplique.
A continuacién se sefialan las técnicas de capacitacion mas usadas por la

organizaciones mexicanas.

TECNICA ENTREVISTA

CUESTIONARIO

PRUEBA DEL
DESEMPENO

Interrogatorio dirigido
por un experto o

Unas o varias personas
de

Someterse a instrumentos
que miden conocimientos,
des para

y
si se cubre el criterio

di ivo con la
de obtener informacion
especifica y especificada

DESCRIPCION

pe varias p
plantadas por el escrito

de desempefo exigido por
el puesto

MATERIAL Guion de entrevista

Cuestionarios impresos,
lapices, plumas

Instr de ap:
plantillas de resolucién,
lapices, plumas

Exiaten distintos

Dirigida, igida y
abierta

TIPOS

Ci i de pr
abiertas, cerradas o mixtas

aplicar

Obtencion de

S y de

VENTAJAS especializada de

primera fuente

sencilia

Prop: d P
sobre el desempefio del
trabajador

Es costoso y requlere de
personal especlalizado

DESVENTAJAS
para su aplicacién

~

Existe la posibilidad de que
se falsee la informacion

Es costoso y requiere de
personal especializado
para su aplicacién

J

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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210 EVALUACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION
El costo de la capacitacién es alto para cualquier empresa, cuando se
considera en términos globales, para obtener un rendimiento méximo de esta
inversion los esfuerzos deben de concentrarse en el personal y los campos de
mayor atraccion.

Es muy importante identificar las necesidades que tiene el personal y asi
aplicar enfoques de evaluacién los cuales consisten en principio identificar las
tareas, es decir se debe de evaluar la descripcién de puesto determinada, para
identificar las principales tareas.

A continuaci6n se desarrollan planes especificos con el fin de proporcionar la
capacitacién necesaria para llevar acabo de mejor manera  las. tareas
sefialadas en el puesto de estudio, otra forma consiste en realizar UNA
ENCUESTA entre los candidatos a ser capacitados para identificar las dreas

de oportunidad en materia de capacitacion y desarrollo®

22 pesarrollo m: Serie de etapas por las que pasa el ser viviente en el curso de su
crecimiento. Salvat Editores, S.A. 1999
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GAPACITACION,

211 SEMEJANZAS Y DIFERENCIAS ENTRE ADIESTRAMIENTO,
CAPACITACION Y DESARROLLO

DIMENSION DE
APRENDIZAJE

ADIESTRAMIENTO

CAPACITACION

DESARROLLO

LQUIEN? No ejecutivos Indistinto Ejecutivas
Operaciones técnicas Operaciones, procesos,
LQUE? Operaciones técnicas y procesos administrativos habitidades y

mecanicas

y habilidades

estrategias

¢POR QUE?

Pre i
relacionado con el puesto
que desempefia

r i
relacionado con el puesto
que va a desempefiar

Formacion integra

¢ CUANDO?

A 1 en activi

i  en activi:
diarias inmediatas

a corto plazo

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Apii ion en

a corto, mediano
y largo plazo

S

2.12 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION EN LAS EMPRESAS
MEXICANAS
Como se ha venido comentando las empresas mexicanas hoy en dia estan

sufriendo transformaciones vertiginosas, por tantos cambios provocados por

la apertura de mercados. Esto a obligado a que el empresario mexicano

involucre su negocio en estrategias que le ayuden a ser competitivo con

empresas nacionales e internacionales.

Hoy en dia hablar de competitividad también es hablar de calidad, pero no

unicamente de la calidad enfocada al producto sino més que eso, es ver ala
calidad como un estilo de vida.

Es decir partimos de la idea de que el protagonista para hacer funcionar

eficiente y eficazmente cualquier sistema de calidad es el trabajador, el
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hombre, pues este directa 6 indirectamente hace que las cosas vallan de mas

a menos o viceversa.

De ahi se desprende la importancia de la capacitacién, pero no Gnicamente la
capacitacién relacionada con las operaciones, si no mas ‘que eso es concienciar
a la gente del papel tan lmportante que )uega en el éxxto o fracaso de la
empresa en la cual laboran. ' ;

Es increible pensar que todavia hoy en dxa ala capac1tac16n del personal se
le siga considerando como un gasto, cuando en’la Ley Federal del Trabajo en
su capitulo 111 bis establece la obligacién del pat;‘én de 1mpartlrla.

Luego entonces, se debe de aceptar que una emprééa no podré establecer un
sistema de calidad confiable si no se enfoca en sus -principales objetivos
proporcionar a su personal la capacitacién y adiestramiento adecuado, el
cual para que tenga mayor repercusién positiva en el desarrollo de esta, se
sugiere que se imparta en tres niveles: .Técnico -procesos, de calidad.y

humanisticos.
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3.1 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

La calidad es el factor basico de decisién del cliente para un ntimero de
productos y servicios que hoy crece en forma explosiva. La calidad ha
llegado a ser la fuerza mdas importante y tnica que lleva al éxito
organizacional y al crecimiento de la comparfiia en mercados nacionales e
internacionales. Los rendimientos de programas de calidad fuertes y
eficientes estdn generando excelentes resultados de utilidades en empresas
con estrategias de calidad eficientes. Esto estd demostrado por los
importantes aumentos en la penetracion del mercado, por mejoras
importantes en la productividad total, por los costos mucho menores de
calidad y por un liderazgo competitivo mas fuerte.

Cuando se menciona el término "calidad" , por lo general lo asociamos con
productos o servicios excelentes, que satisfacen nuestras expectativas y, mas
atun, las rebasan. Tales expectativas se definen en funcién del uso que se le
dard al producto o servicio en cuestién y de su respectivo precio de venta.
Cuando un producto mejora nuestras expectativas estamos hablando de
calidad. Es decir, se trata de una cualidad cuya valoracién dependera de lo

que se perciba2?

De acuerdo ala norma A3 -1987 ANSI / ASQC, Calidad es la totalidad de
aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que permiten satisfacer
necesidades implicita o explicitamente formuladas.

23 pesarrollo De Una Cultura De Calidad. Humberto Canti Delgado. Ed. McGraw-Hill Primer
edicién 1997
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Estas altimas se definen mediante un contrato, en tanto que las primeras se
definen segin las condiciones que imperen en el mercado, aunque es

necesario también determinarlas y definirlas.

Debido ala gran variacién de resultados de calidad, la busqueda genuma del
éxito en la calidad se ha convertido en un asunto de gran mterés en la
administracién de las compafiias de todo el mund“ g la: expé iencia estd

abriendo una base fundamental para lograr ese, éx;t

La calidad es en esencia una forma de administrar a la ofgéﬁizacidn. Como
finanzas y mercadotecnia, la calidad ha llegado a ser ahora un elemento
esencial de la administracién moderna. y la eficiencia en la administracién de
la calidad se ha convertido en una condicién necesaria para la eficiencia de la

administracién industrial en si.
3.2 EL ENFOQUE DE SISTEMAS DE LA CALIDAD

Con tantos factores involucrados en la administracién de la calidad que
cumpla con las demandas del mercado, es esencial que una compaiiia y una
planta tengan un sistema claro y bien estructurado que deteimine,
documente, coordine y mantenga todas las actividades claves que son
necesarias para asegurar las acciones de calidad en todas las operaciones

pertinentes de la compaiiia y planta.
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Sin esta integracion sistemadtica, muchas compaiiias pueden perder en lo que
puede considerarse la competencia interna de la compaiiia, entre, por una
parte, su explosivamente creciente complejidad tecnolégica, organizacional y
mercantil, y por otra parte, la habilidad de sus funciones de administracién e
ingenieria para planear y controlar efectiva y econ6micamente los aspectos de
calidad del producto y servicio de esta complejidad.

La caracteristica de los sistemas modernos de calidad total es su efectividad
para proporcionar un fundamento sélido para el control econ6mico de esta
complejidad, en beneficio tanto de una mejor satisfaccion con la calidad por
parte del cliente como reducir los costos de calidad? ‘

3.2.1 REQUISITOS PARA LOS SISTEMAS ACTUALES

En sus términos mas simples, el concepto fundamental del pehsamign‘to dela
calidad moderna se puede describir de la siguiente manera: "la calidad debe
disenarse y construirse dentro de un producto; no puede ser puesta ahi por
convencimiento o inspeccién®. Sin embargo, en términos sisteméticbg el dar
un significado operacional a este concepto mediante la aplicacién: de las
muchas técnicas nuevas y poderosas de calidad y confiabilidad de formas
realmente efectivas se ha convertido en un reto muy : gijande.
El reto sistematico que debe resolverse es muy grande, en parte, debido a que
el logro de la calidad depende de las interacciones gente - méaquina -
informacion en todas las areas funcionales de una compafiia. Es muy grande,
en parte, a que la calidad del producto es un concepto muy exigente para la
estructura de productos y servicios complejos, uno que esta constantemente

240Ob. Cit 23
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cambiando para la mayor parte de los servicios y productos. Es muy grande,
en parte, debido a que los enfoques administrativos necesarios para operar
estos sistemas no estan siendo aun practicados en forma suficientemente
amplia en la industria y gobierno. Es muy grande, en parte, debido a que
mientras es posible comunicar las ideas de prevencién y sistemas
coordinados de calidad, sus aplicaciones encuentran prejuicios individuales y
patrones organizacionales que frecuentemente han estado basados sobre
vidas enteras de habitos de politicas y mentalidades de departamento en
ingenieria, manufactura y control de calidad.

Con mucha frecuencia, se ha subestimado la magnitud del requisito de
sistema para implementar principios y técnicas atinados para la calidad. Por
lo general, la introduccién de las técnicas para calidad, en su mayor parte, no
ha tenido coordinacién con el sistema de toma de decisiones de la
administracién. En estas situaciones, el catalizador ausente ha sido el sistema

de calidad total.

En el control de calidad, puede ser la unica actividadvque falt6, la que crea el
problema de calidad. El sistema de calidad proporciona. a.la compafifa la
atenci6n sobre el control integrado y continuo de todas las achvxdades claves.
Esto se cumple si el problema es de conflabxhdad aspecto, servicio, ajuste,
desempefio o cualquiera de los otros factores que los clientes afiaden cuando
deciden acerca de la calidad de un producto.

Ya que la efectividad de cada actividad clave para la calidad en una planta o
compaiiia puede aumentar o reducir en forma considerable la efectividad
total de la calidad, la clave del enfoque moderno de la ingenieria de sistemas
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en el control de calidad puede ser establecida: "Un sistema moderno de
calidad debe estar estructurado y ser mantenido de forma que todas las
actividades clave - equipo de calidad, fuerza laboral, flujo de informacién,
estdndares, controles, etc - deben ser establecidas no solo por su propia
efectividad sino por su impacto concurrente en la efectividad de la calidad".
Este enfoque indica que s6lo mediante mejoras por medio de la divisién de
esfuerzos especializada pueden las grandes empresas ser operadas y
administradas con inteligencia. Estd claro que la especializacién
individualizada no es una bendicién, a pesar de los muchos sobresalientes
avances que ha traido ala industria. '

La importancia del enfoque moderno de sistemas radica en que afiade al viejo
principio de mejoras por medio de divisién de’ esfuerzos - el concepto
complementario de mejoras por medio de la integracion de esfuerzos. En
realidad, la caracteristica de los sistemas modernos es el concepto
fundamental de estructuras integradas de personas, méaquinas informacién
para controlar econémica y efectivamente la complejidad técnica. Las bases

son la cooperacién y la coordinaciéns

3.3 CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE CALIDAD
Hay cuatro caracteristicas del sistema de calidad técnicas que son de
particular importancia:
» La primera y més importante, representa un punto de vista para la
consideracién sobre la forma en que la calidad trabaja en realidad en
una compaiifa comercial moderna o una entidad de gobierno, y c6mo

25 a Calidad La Hacemos Todos Luis Castafieda México Mc Graw Hill 1999 pag 184
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pueden tomarse las mejores decisiones. Este punto de vista es sobre las
actividades principales de calidad como procesos continuos de trabajo.
Comienzan con los requisitos del cliente y terminan con éxito sélo
cuando el cliente estd satisfecho con la forma en que el producto o
servicio de la empresa satisface estos requisitos.

e La segunda caracteristica para el sistema de calidad técruco es que
representa la base para la documentacién profunda y totalmente
pensada, no simplemente un grueso libro de detqlles, B smo Ia
identificacién de las actividades clave y duraderas de: léé ré éionés
integradas persona - maquina - informacién que hacen v1able Yy

comunicable una actividad particular en toda la orgamzacxén. =

e Tercero, el sistema de calidad es el fundamento para hacer que el
alcance més amplio de las actividades de calidad de la compaﬁxa sea
realmente manejable, porque permite a la administracién y empleados
de la fabrica y compaiifa poner sus brazos alrededor de sus act1v1dades

de calidad, requisitos del cliente - satisfaccion del cliente. .
e La cuarta caracteristica de un sistema de calidad consiste en que esla
base para la ingenieria de mejoras de tipo de magnitud sistematica en
todas las principales actividades de calidad de la comparifa. Ya que un
cambio en una porcién clave del trabajo de calidad en cualquier parte
de las actividades cliente a cliente de la compania tendra un efecto
tanto sobre todas las demads porciones del trabajo como sobre la
efectividad total de la actividad, el sistema de calidad proporciona el
marco y disciplina de forma que estos cambios individuales puedan
practicamente tener un proyecto de ingenieria por su grado de mejora

de la actividad de calidad misma.
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3.4 LOGRO DE UN COMPROMISO TOTAL CON LA CALIDAD
La calidad de productos y servicios resulta de las contribuciones para la
calidad de varios individuos con muchas habilidades técnicas, de produccién
y administrativas diferentes. El centro para el logro de la calidad es entonces,
el compromiso positivo con la calidad que es fundamental para los
programas de control total de la calidad.

Hay muchas formas en que este compromiso evoluciona con la calidad y se
logra, dependiendo sean las historias, politicas, personalidades, recursos, etc;
de la compaiiia. :

Lograr un compromiso genuino y generalizado con la calidad es un proceso
que tiene muchas dimensiones, y una es que nunca puede considerarse
"terminada". Una fuerza perecedera, sujeta a retos cambiantes continuamente,
demandas e influencias inesperadas de muchos lugares, el compromiso con la
calidad se puede considerar como un programa continuo que es bésico para
el control total de la calidad y para los sistemas de calidad.?6

3.4.1 PANORAMA DEL COMPROMISO CON LA CALIDAD

Lograr un compromiso generalizado hacia la calidad implica una gama muy
amplia de actividades continuas en todas las actividades del programa de
calidad de la compaiiia. Estd basado en una politica de calidad sélida, una
planeacion de la calidad cuidadosa y una administracién de la calidad.

El control total de la calidad y los sistemas de calidad implican, de esta
forma, una amplia gama de programas de capacitacién que hagan hincapié

28aAdministracion Por Calidad Manuel Aburto Jiménez Edit. CECSA 1999 pag 268
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en el aseguramiento de una motivacién positiva hacia la calidad y un
dindmico logro de la calidad por parte del personal de la compaiiia, en

cuando por lo menos, tres dreas fundamentales:

O La primer drea es su actitud hacia la calidad.
© La segunda drea es su conocimiento de la calidad.
© La tercera drea son sus habilidades para calidad.

El aicance de esos programas puede incluir actividades de educacién y
entrenamiento para la calidad, desde actividades planeadas para maximizar
la exposicién y experiencia en el trabajo, hasta situaciones formalizadas de
salén de clases, para la participacion organizada del empleado en la solucién

del problema de calidad.

3.4.2 FUNCION DE LA CAPACITACION PARA LA CALIDAD
Entre los aspectos fundamentales para el logro del compromiso con la
calidad, estd la educacién para la calidad. El objetivo administrativo bésico
puede ser formulado rdpidamente. Este objetivo se puede enunciar como:
"El desarrollo para el personal de la compaiiia - en todas las funciones y
categoria - de aquellas actitudes, conocimientos y habilidades en calidad que
puedan aportar a los productos de la compaiiia al costo minimo congruentes
con la satisfaccién completa del cliente".

Este objetivo no es nuevo. Mucho antes de que los programas de control total
de la calidad hubieran traido la atencién generalizada, los gerentes de planta
estaban tratando de dar mayor importancia al entrenamiento para calidad de

los nuevos operarios.
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Los objetivos de la gerencia para la capacitacién en aspectos de calidad serdn
aquellos en que los medios para lograrse puedan variar mucho en diferentes
periodos. Para los problemas de la calidad sélo se tiene una seguridad: su
contenido esta sujeto a cambios constantes. Por lo tanto, la solucién a los
problemas de calidad sera como un libro que esta en proceso de escritura, al
cual se le agregaran constantemente mas capitulos, pero sin que nunca se
llegue a escribir el ultimo. La capacitacién para la calidad nunca puede
terminar en una compaiifa vigorosa y dinamica, cuyos productos estan.en

competencia efectiva en el actual mercado cambiante en'el mundo.

3.4.3 CONCIENCIA PARA LA CALIDAD L
Histéricamente, las actitudes para la calidad entre el personal de uija planta,
se han ido adquiriendo, ya sea mediante un.proceso educatiV_o de Ia éalidad
que comprende no tnicamente los cursos formales de control de calidad, sino
también en parte, muchas influencias informales sobre la calidad.

Individualmente, el obrero de'una planta es la base que se reqi:iere para la
elaboracién de productos de calidad satisfactoria. En la mayor parte de los
casos, ¢l es el que desea hacer un trabajo satisfactorio: sin embargo, es muy
importante rodearlo del "clima" apropiado para que pueda realizarlo. Tiene
que recurrir a sus supervisores y jefes para que lo ayuden en la tarea
indispensable de la calidad, para que le den una herramienta con la necesaria
capacidad, el entrenamiento conveniente para aplicar y mejorar su destreza y
el equipo de informacion de calidad para medir su rendimiento y guiarse en
la cooperacion del proceso del cual tiene responsabilidad.
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La conciencia para la calidad en el gerente general, debe ser méds que un
asunto de palabreria. Las mas contundentes arengas en favor de la calidad
del producto, se esfuman para los operarios cuando se recibe una orden en la
fébrica para que se embarquen productos subnormales en calidad, a fin de
dar cumplimiento a la expedicién de un pedido.

Los gerentes funcionales de la empresa confian en aplicar la politica de la
gerencia general y al mismo tiempo obtener un trabajo funcional de acuerdo
con el plan. Desgraciadamente, no siempre se presentan las cosas de acuerdo
con el plan y se inician los conflictos. '

Una de las principales figuras en cualquier campana sobre la conciencia para
la calidad, es el supervisor de una seccién de produccién. Este representa
direccién de primera linea, tanto de nombre como d‘e hecho, para todos los
obreros que estan bajo sus 6rdenes. Si estd en préctica un buen programa de
relaciones laborales, el puesto del supervisor como parte directiva esta bien
establecido, como también lo deben estar los conductos de informacién. Por
tanto, en una campaiia de la conciencia para la calidad, el supervisor es el
medio de comunicacién de la compaiiia. Mas atin, la acci6én del supervisor en
su linea, a favor de la calidad del producto, debe respaldarse por los
dirigentes intermedios y por la gerencia general en todo caso. Si se procede
de esta forma, el supervisor se sentird seguro y serd un defensor de la causa
de la calidad del producto.2?

Existe un gran nuamero para interesar a los individuos y a los grupos,

tendentes a promover esa conciencia de la calidad.

27 Ob. Cit 25
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Estos medios se deben emplear durante determinados periodos. Aun cuando
sea una promocién pequena, se pueden emplear con efectividad los

siguientes recursos:

¢ Notas cortas en e! periédico de la planta.

e Dibujos o caricaturas alusivas en el periédico.

* Colocacién de carteles en la zona de trabajo.

e Frases respecto a la calidad.

* Sugerir recompensas por las ideas para mejorar la calidad.

* Platicas sobre la importancia y repercusiones del sistema de calidad.

Para promover la conciencia de la calidad en toda la organizacién, es
importante contar con la participacién de todo el personal. Si una persona no
aprecia por completo el valor que para él representa la elaboracién de un
producto con calidad, debe de tener presente su importancia para todo el
conjunto. Por lo tanto, cada persona debe pensar en que el bienestar los
incluye a ellos. Esto crea un espiritu de cuerpo en toda la organizacién.
Enfoque de Participacién en el Compromiso con la Calidad: Circulos -de
Calidad, Calidad de la Vida de Trabajo (CVT) y otros.Enfoques Prinéipa]es .
Entre los enfoques principales para el compromiso de ]os grupos de
empleados, se comentaradn tres aspectos en particular:

3.5 CIRCULOS DE CALIDAD.
Una de las formas mas extendidas de participacién de grupos de
empleados es el circulo de calidad. Un circulo de calidad es un grupo de
empleados - normalmente de una seccién de la planta y de la actividad de
la compaiiia - que se retnen periédicamente para prop6sitos practicos
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como: seftalar, examinar, analizar y resolver problemas, normalmente de
calidad, pero también de productividad, seguridad, relaciones laborales,
costos, almacenes, etc; ademaéas, para realzar la comunicacién entre

empleados y administradores.

Una de las caracteristicas exclusivas del circulo de la calidad, es el hincapié
estructural en la solucién organizada de los puntos y problemas pertinentes
de la planta y compaifia. Uno de los factores principales en la actividad del
circulo de calidad es el entrenamiento y la capacitacién de los participantes
del circulo en estas técnicas de analisis y sintesis.

3.5.2 CALIDAD DE VIDA DE TRABAJO (CVT)

Por muchos afios, varias formas diferentes de programas han reunido
a empleados con supervisores y administradores de forma que todos
puedan considerar métodos y medios mejorados para manejar las .
mejoras de la calidad de vida de trabajo. : y T
Una de las formas mas amplias y recientemente conocu:las del

programa en si ha sido descrita como calidad de vida® d"ftraba]o y'se.
basa sobre el principio de que la responsablhdad hacxa la ‘calidad
resulta mds natural donde los trabajadores tienen’ intensa parhcnpacxén

en las decisiones que se reflejan en sus trabajos. ‘

Las actividades de la CVT han tomado formas muy variadas en

companias diferentes; a los trabajadores puede pedirseles que ayuden

a disefar sus propias lineas de ensamble o sus estaciones de trabajo;

los equipos de producciéon pueden encargarse de la eleccién y
entrenamiento de nuevos miembros del equipo sin una supervision
directa de la administracién; pueden asumir otras responsabilidades
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tradicionales de la administracién, tales como la prediccién de los
requisitos de materiales y mano de obra, y hasta pueden evaluar su

propio desempeno.

3.5.3 OTROS ENFOQUES IMPORTANTES

El logro de la conciencia de la calidad y de la responsabilidad para la calidad
dependen del entusiasmo y cooperaciéon generalizada, auténticas del
empleado en toda la planta y compaifiia en las actividades planeadas para el
control total de la calidad.

Los enfoques participativos para impulsar la responsabilidad con la calidad
en muchas plantas y compafifas han probado su valor durante los afios. La
clave para la efectividad ha sido la eleccién de aquel programa de
compromiso del empleado que satisfaga en una forma genuina las
necesidades y condiciones de la compaiiia especifica. El establecimiento por
una compariia de un programa particular de mejoras en la calidad que
evoluciona a partir de sus requisitos e historia puede ser especialmente

efectivo en muchos casos.

3.54 COMPROMISO CON LA CALIDAD: CRECIMIENTO MUNDIAL
DEL CAMPO DE LA CALIDAD

Ha habido una explosién literal en los ultimos afios en todos los
continentes y en muchos paises de hombres y mujeres que practican el
control de calidad en fabricas y oficinas en algun area de calidad. Algunos
son altamente profesionales en su préactica; muchos otros estan llegando a
serlo muy rapidamente. La explosi6én de poblacién de la comunidad
mundial de control de calidad puede resumirse en tres puntos centrales
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que son vitalmente importantes pata todos los hombres y mujeres en el

campo de la calidad:

* El primer punto es que la practica del control de calidad no esta ya
concentrado en unos pocos paises y entre un numero relatxvamente

pequeiio de hombres y mujeres.

* Segundo, los desarrollos y progresos mnovadores’en‘ l;coritrokl’ide

calidad estdn en correspondencia amplia e .1mportantemente basado a

través de muchos paises en el mundo.

* Tercero, para practicar el control de cahdad d
la metodologia mejor y mads moderna, se hace ‘cada
importante mantenerse informados. del progr 50 d

y de las actividades en una base ornentada much ;

que nunca antes.

Al enfrentar el riapido crecimiento de la internacionalizaci6n, las perspectivas
son que esto profundizard y ampliard grandemente la contribucién ‘que los
profesionales de la calidad pueden hacer por el crecimiento y la salud.del
negocio de las compaiiias mientras éstas enfrentan el mundo de hoy, cada vez

mads pequeiio y competitivo

28 0Op, Cit 25
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3.6 LOS COSTOS EN LA CALIDAD

3.6.1 FUNDAMENTOS DE LA ECONOMIA DE LOS SISTEMAS DE
CALIDAD.
Durante las ultimas décadas, las compaiiias del mundo occidental tomaron
conciencia de la estratégica importancia que representa la Administracién de
la Calidad Total (ACT) para la sanidad de sus propias empresas.
Comprendieron que la ACT les permltma ser competmvas en los mercados
nacionales e internacionales. Asi pues;  se. ha mlcxado un . proceso de
mejoramiento continuo de la calidad. R
La calidad satisfactoria de un producto o’ servicio va de la’mano con’ costos
satisfactorios de calidad y servicios. Uno derlvos‘_vo‘bst‘éculos, prmcxpales para el
establecimiento de un programa mas dinamico de :caI}dad en afios anteriores
era la nocién equivocada de que el logro de una mejor calxdad requiere de
costos mucho mas altos.

La calidad insatisfactoria significa una utilizacién de récursos insatisfactoria
Esto incluye desperdicios de material,. desperdxcxos de mano de’ obra,
desperdicios de tiempo de equipo y.en consecuencia 1mp11ca mayores costos.
Un factor principal en estos conceptos erréneos del pasado de la relacion
entre calidad y costo era la poca disponibilidad ‘de datos irriportantes. En
realidad, en los primeros afios, habia una extendida creencia de que la calidad
no podia ser medida practicamente en términos de costos. Parte de la razén
de esta creencia era la contabilidad de costos tradicional, que seguia la guia
de la economia tradicional y que no habia tratado de cuantificar la calidad. En
forma correspondiente, el costo de la calidad no se ajustaba facilmente alas

viejas estructuras de la contabilidad.
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Hoy, no solo se reconoce la capacidad de medicién en los mismos programas
de calidad, sino que estos costos son centrales para la administracion e
Ingenieria de Control moderno de la Calidad Total, asi como para la

planeacion estratégica del negocio de compaiiias y plantas.

3.6.2 IMPORTANCIA DE LOS COTOS DE CALIDAD

En primer lugar porque son grandes, muy grandes. De acuerdo con la
investigacién de un grupo de trabajo de la Oficina para el Desarrollo
Econémico Nacional (ODEN) que estudié la calidad y las normas publicadas
en 1985, alrededor del 10 al 20% de las ventas totales de las empresas esta
representado por los costos relacionados con la calidad.

En segundo lugar, el 95% de los costos en la calidad generalmente tiene
relacién con la valoracién y los defectos. Estos gastos le anaden muy poco al
valor del producto o servicio; los gastos de los defectos, por lo menos, pueden
considerarse evitables, si se cuenta con personal altamente capacitados en el
desempeiio de sus actividades. La reduccion de los costos de los defectos
mediante la eliminacién de las causas de la falta de cumplimiento también
puede traducirse en una reduccién sustancial de los costos de valoracién.

En tercer lugar, los costos innecesarios y evitables encarecen los bienes y
servicios. Esto a su vez, afecta la competitividad y, ala larga, los salarios y los

estandares de la vida.

En cuarto lugar, es evidente que los gastos y los aspectos econémicos de
muchas actividades relacionadas con la calidad, incluidas las inversiones en
la prevencién y las actividades de evaluacién, les son desconocidos a las
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compafiias, no obstante que tales costos son considerables y que una parte
sustancial de ellos es evitable.
3.7 TIPOS DE COSTOS DE CALIDAD

3.7.1 COSTOS FUNCIONALES DE CALIDAD

Los costos de calidad en plantas y compaiiias se contabilizan en forma
que incluyan dos componentes principales: los costos de control y los
costos por falla en el control. Estos son los costos funcionales de
calidad del productor .

Los costos de control se miden en dos segmentos: costos de
prevencioén, que evitan que ocurran defectos e mconforrrudades y que
incluyen los gastos de calidad para evitar que, en prlmer lugar, surjan
productos insatisfactorios. Aqui se 1nc1uy n tales dreas de costos como
calidad en la ingenieria y entrena . hto ‘en cahdad para los
empleados. Los costos de evaluac16n 1né yen los costos de mantener
los grados de calidad de la’compaiifa’;,por medxo ‘de: evaluacxones
formales de la calidad del pfoducto Ello mcluye éreas de costo como
inspeccién, pruebas, mvestlgacxones extemas, audltorlas de calidad y

gastos similares. .
Los costos por falla en el control, qu'e'son‘, causados por los materiales
y productos que no satisfacen los requisitos de calidad, se miden
también en dos segmentos: costos por fallas internas, que incluyen los
costos de calidad insatisfactoria dentro de la compaiiia tales como
desechos, deterioros y material vuelto a trabajar, y costos por fallas
externas, que incluyen los costos de calidad insatisfactoria fuera de la

59




CGAPITULO 1717 CALIDAD

compaifiia, como fallas en el desempenio del producto y quejas de los
clientes.

3.7.2 COSTOS DE PREVENCION
a.-Planeacion de la Calidad -
La planeacién de la calidad representa los costos relacionados con el
tiempo que todo el personal - ya sea en la funcién de la calidad o en
otras funciones -invierte en planear los detalles corrientes del_sistema
de calidad y en traducir los requisitos del disefio del pfoduc'fb' y de
calidad del consumidor en controles especificos de’ manufactura en la
calidad de los materiales, procesos y productos por medxo de’ métodos,
procedimientos e instrucciones formales. También representa -los
costos relativos al tiempo invertido, haciendo otros traba}os de
planeacién de la calidad tales como estudio de la conflz_xbxlldad, anélxsls
de la calidad antes de la produccién e inStrucc{ohés ‘escritas o
procedimientos de trabajo para pruebas, mspecc16n y control - del
proceso. :

b.-Control de Procesos

El control de procesos comprende los costos originados por el tiempo
que el personal de control de calidad emplea al estudiar y analizar los
procesos de fabricacién, incluyendo a proveedores, con el fin de
establecer medios de control y mejoramiento de la capacidad de los
procesos existentes, asi como proporcionar ayuda técnica al personal
de fabricacién en la aplicacién efectiva de los planes de la calidad y en
la iniciacién y desarrollo del control de los procesos operativos de la

manufactura.

29 Administraciéon Por Calidad Manuel Aburto Jiménez Edit. CECSA 1996 pag 47
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c.-Diseiio y construccién del equipo de informacion de calidad
Costos ocasionados por el tiempo empleado en el disefio y en la
construccién del equipo de informacién de la calidad, medidas de
seguridad y artificios de control.

d.-Entrenamiento para la calidad y desarrollio de la fuena laboral

El entrenamiento para la calidad representa los costos de establecer y
poner en marcha programas formales de entrenamiento para la calidad
en todas las operaciones de la compaiifa, disefiadas para adiestrar al
personal en el entrenamiento y uso de programas y técnicas para el
control de la calidad, confiabilidad y seguridad. No incluye los costos
de entrenamiento de los operarios para lograr una suficiencia normal
en la cantidad de producto.

e.~- V erlficacion del disefio del producto.

La verificacion del disefio del producto representa el costo de evaluar
el producto antes de la produccién, con el propésito de verificar los
aspectos de calidad, confiabilidad y seguridad del disefio.
f.-Desarrollo y administracion del sistema.

El desarrollo y administracién del sistema representa el costo de la
ingenieria y administracién de sistemas de calidad generales y apoyo
para el desarrollo de sistemas de calidad.

g.-Otros costos de prevencién

Otros costos de prevencién representan los costos administrativos que
implican los costos organizacionales de calidad y confiabilidad que no
se hayan contabilizado de otra manera, tales como salarios

administrativos y de oficinas y gastos de viajes.
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3.7.3 COSTOS DE EVALUACION

a.-Inspeccién y pruebas de materiales comprados

La inspeccién y prueba de materiales comprados representan costos
aplicables al tiempo dedicado alas pruebas ya la inspeccién para evaluar la
calidad de los materiales adquiridos, por operarios y supervisores. Incluye
también el costo de los viajes de inspectores alas plantas de los proveedores,
a fin de evaluar los materiales compradosa

b.- Inspeccion

La inspeccién representa los costos relativos al tiempo empleado en la
inspeccién por el personal respectivo, evaluando la calidad del producto en
los talleres, por supervisores y personal de oficina. No incluye Ios"cost*os
causados por pruebas que se hallan en el punto 2a, equ1pos de pruebas,

instrumentos, herramientas o materiales.

c.-Pruebas .
Las pruebas representan los costos del personal de pmeba, en la evaluac:én
de la actuacién del producto en pruebas técnicas dentro del taller mcluyendo

instrumentos, herramientas o materiales.
d.-Comprobacion de uso de mano de obra : d :
Esta comprobacion representa los costos debido al tiempo de confrpnta que el
operario de taller consume en comprobar su propio trabajo, de acuerdo con el
plan de trabajo o el plan de proceso para asegurarse de que el producto
responde ala calidad pedida en los planes de la produccién, asi como a la

220b. Cit 29
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seleccion en lotes que hayan sido rechazados por no cumplir con los

requisitos de calidad exigidos y en otras actividades con referencia a

evaluacién de la calidad del producto.

e.-Preparacién para pruebas e inspeccién

La preparacion para pruebas e inspeccién representa los costos conexos con el

tiempo empleado en la preparacién por el personal, relacionado con el equipo

de pruebas que permita pruebas funcionales.

f.- Material y equipo para pruebas e inspeccién y equipo para menor calidad

En este inciso entran los costos de energia para probar aparatos grandes, tales

como de vapor, combustibles, y los materiales y suministros utilizados en

pruebas destructivas, tales como las pruebas de durabilidad o las

inspecciones de ruptura o desgarramiento en pruebas destructivas, pruebas

de duracién o desarmar para inspecciéon. El equipo para menor calidad

incluye los costos del equipo no capitalizado de informacién de la calidad.

G.-Auditoria de la calidad

La auditoria de la calidad representa los costos relativos al tiempo que

emplea el personal en hacer auditorias.

h.-Contratos con el exterior

Los contratos con el exterior se refieren a los costos comerciales de

laboratorio, inspecciones de compafiias de seguros, etc.

i.- Conservacién y calibracién del equipo de pruebas e inspecciéon de
informacién de la calidad.

La conservacion y calibracién del equipo, en cuanto a costos, comprende lo

que devenga el personal de mantenimiento, por el tiempo empleado en

calibrar y cuidar del equipo de pruebas y de inspeccién.
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j-Revision del producto por ingenieria y embarque

Representa los costos aplicables al tiempo que los ingenieros de produccién
tardan en hacer una revisién de los datos correspondientes alas pruebas y a
la inspeccién del producto, antes de autorizar su entrega para que salga de la
fabrica.

k.-Pruebas de campo

Estos son los costos en que se incurre por pruebas en el terreno de uso, del
consumidor, antes de la entrega definitiva del producto. Comprenden gastos

de viaje Y gastos de estancia.

3.7.4 COSTOS POR FALLAS INTERNAS

a.~-Desperdicios .
Con el fin de obtener los costos de la calidad en la operac16n, se tlenen que
considerar los costos por desperdicios en los que se incurre mientras se logra
alcanzar los valores de calidad requeridos. No se incluyveh\lbsv‘ desperdicios
debido a otras causas como la de dejar de usarse por obsolescencia o por
modificaciones en el disefio, ete.® ‘ SET '
b.-Retrabajo S
Los trabajos suplementarios representan los pagos adxcxonales a los
operadores mientras se alcanza la calidad requerida. No mcluyen pagos que
se efectuen por recuperacion del producto a cambio del disefio para satisfacer

al consumidor. La recuperacién o repeticién puede se por fallas en la

fabricaci6én propiamente o por fallas debidas al vendedor.

310b. Cit 29
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c.-Costos por suministro de materiales

Costos adicionales en que incurre el personal encargado al suministro de
materiales al dedicarse al manejo de quejas y rechazo de materiales
comprados. En estos casos se procurard que los proveedores se den
perfectamente cuenta de los motivos de quejas y de los rechazos.

d.-Consulta entre ingenieros de la fabrica

Estos costos son por el tiempo que los ingenieros de produccién' emplean en
la solucién de algunos problemas relacionados con la calidad de los
productos; por ejemplo, cuando un producto, un componente o algun
material no estd de acuerdo con las especificaciones de la calidad, o bien,
cuando a algtin ingeniero de la produccién se le asigna la tarea de estudiar la
factibilidad de un cambio en las especificaciones. No se incluyen costo alguno
por la ejecucién del trabajo en el interior de los talleres.

3.7.5 COSTOS POR FALLAS EXTERNAS

a.-Quejas dentro de la garantia

Representan todos los costos de quejas especificas en el campo dentro de la
garantia por la investigacion, reparacién o sustitucion.

b.-Quejas fuera de la garantia

Representan todos los costos aceptados para el ajuste de quejas especificas en
el campo, después del vencimiento de la garantia.

c.~Servicio al producto

Representa todos los costos aceptados por servicio al producto directamente
atribuibles a la correcciébn de imperfecciones o pruebas especiales, o
correccion de defectos no como resultado de quejas en el campo.
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d.-Retiro del producto

Representa los costos relacionados con la calidad como resultado del retiro de
productos o componentes del producto.

e.-Responsabilidad legal del producto

Representa los costos por calidad en loc que se incurre como resultado de

juicios de demandas legales relacionadas con las fallas en la calidad.

Dificultades Asociadas con las Definiciones de los Costos de-la Calidad
Hay que darse cuenta de que los problemas de las definiciones rigurosas se
presentan tnicamente como consecuencia de realizar un ejercicio del calculo
del costo de la calidad. La consideraciéon de la calidad no requiere de
distinciones tan precisas entre lo que se relaciona y lo que no se relaciona con
la calidad. Pero existen numerosos indicios de que, incluso cuando estan
recopilando los costos, quienes lo hacen no se sienten obligados_a reunir

solamente Jos definidos con rigor .

Dos consideraciones basicas y de importancia para cualquier estudio del
célculo del costo de la calidad son: los sistemas de contabilidad no aportan
facilmente la informacién necesaria, segtin las definiciones actuales, y el
hecho de que las definiciones rigurosas de los elementos de la actividad
clasificada como de calidad sean necesarias solamente para efectuar los
calculos. Los elementos se definen de tal manera que es dificil calcular su

costo, lo cual es una situacién absurda.
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Por lo general, estdn definidos a partir de actividades especificas o de gastos
que se originan por no proporcionar el producto o servicio (en el sentido méas
amplio), sin que se tome en cuenta la facilidad de calcular el costo.
Los costos generados por funciones distintas del aseguramiento de la calidad
y de la produccién y las operaciones dan origen a problemas andlogos de
clasificacién. Algunos ejemplos notables son las contribuciones de la funcién
de adquisiciones a la ayuda y el aseguramiento de la calidad de los
proveedores, ya que los bienes adquiridos sean adecuados para tal prop6sito.
Otros ejemplos son las actividades de los departamentos de ingehieria y
disefio, relacionados con las concesiones y modificaciones que repercuten en
la calidad del producto. La cuantificacion y clasificacién de tales factores, al
igual que el cdlculo de su costo, es algo muy dificil y que rara vez»se hace;
pero pueden representar proporciones significativas de Ias'catégéfiésfde

costos de prevencion y de defectos internos.

Hay diversos factores que sirven para asegurar la utl]ldad bésica - del

producto, prevenir los errores y proteger y conservar la cahdad del pr' ducto )
y del servicio. Ejemplos de ello son el uso de cédxgos d '
preparacién de sistemas y procedimientos de mgemerxa y a mxmstracxén, los
sobreprecios en efectivo por el control de maqumarla, docu f entos y CllbUJOS,

y las précticas de manejo y almacenamiento. El que tales factores puedan ser

el origen de costos que se puedan considerar relacionados con la calidad es

algo que se determinaréa segtin sea el caso.
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Recopilar datos sobre los costos de la calidad tan solo para ver que revelan
muy poco sentido. De modo que la estrategia para calcular los costos de
la calidad - y su efecto sobre la medicién y recoleccién de los costos
respectivos es un asunto fundamental.

Muchos de los datos necesarios para proporcionar un informe del costo de la
calidad pueden estar disponibles en el sistema existente de contabilidad de la
planta y compaiia. La informacién del costo de calidad puede obtenerse de
hojas de tiempo, cuantas de gastos, 6rdenes de compra, informes de
recuperacidn del producto, memorandos de cargo o de abono, y muchas otras
fuentes similares. Con frecuencia, los datos obtenidos a partir de estas fuentes
pueden juntarse para proporcionar los puntos diferentes del costo de calidad
y para colocarlos en los segmentos y categorias ya comentados. Cuando no
hay datos disponibles para cierto punto, por ejemplo, el tiempo invertido por
los ingenieros de disefio para interpretar los requisitos . de: c'alid;d con
frecuencia es posible hacer célculos exactos para l]egar a'un.valor: para el
elemento. v S :

El procedimiento de datos por computadora es una herramxenta 1mportante
para el informe de los costos de calidad en muchas compamas, ya sea con una

operacion centralizada de computadora o en una base de datos distribuidos.
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DESCRIPCION Y ANTECEDENTES DE TUBERIA MEXICANA
METALICA S.A. DEC.V.

En el afio 1958 la empresa inicia operaciones en la fabricacion de mangueras
metdlicas flexibles, siendo el primer fabricante de este tipo de producto en nuestro
pais.

En la actualidad se fabrica multitud de productos, principalimente de productos de
acero inoxidable bien sea con procedimiento de engargolado o corrugado, lo que
permiten ofrecer la linea mds extensa de mangueras flexibles para la conduccién de
todo tipo de fluidos a altas presiones y de tpo corrosivos. )
TUBERIA MEXICANA METALICA S.A. de C.V. cuenta con la certificacion de su
sistema de calidad bajo la norma ISO 9001: 1994 con caricter de internacional. desde
el 30 de mayo de 1997, expedido por la institucion Mexicana Certificada de A.C.
(Calmecac), hecho que nos permite exportar a Estados Unidos de Norteamérica,
Inglaterra, a Chile, Colombin. Y ser Proveedores confiables de Petroleos Mexicanos.

Actualmente la empresa se encuentra ubicada en San Jerénimo Tepetlacalco.
Tlalnepantla Estado de México.

Cuenta ‘con: una’ plahﬁlld ‘laboral de 125 trabajadores de:los cuales 75 laboran
en el departamento de produccién y 50 en el 4rea administrativa.
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OBJETIVO

EN TUBERIA MEXICANA METALICA, S.A. DE C.V. su principal objetivo es
fabricar productos que cumplan con los requisitos del cliente adoptando para

este fin

la norma NMX-CC-003:1995/1SO 9001:1994 para definir el sistema de calidad
de la empresa y a través de la planeacién e implementacién del mismo,
orientar las actividades que nos ayuden a satisfacerlas necesidades de
nuestros clientes externos e internos, en todas las fases de la elaboracién del
producto observando el cumplimiento de normas reglamentos y
prescripciones legales de origen laboral, ecol6gico y de seguridad.

COMPROMISO

El compromiso de TUBERIA MEXICANA METALICA, S.A. DE C.V. para el
logro de su politica y objetivo de calidad es asignar los recursos adecuados
para mantener su sistema de calidad a través de proporcionar el equipo
tecnol6gicamente adecuado para la manufactura y para la inspeccion asi
como . contar con personas comprometidas con ‘la calidad y capacitadas
mediante el control sistematico de todos los procesos en la elaboracion del

producto
POLITICA DE CALIDAD

En TUBER{A MEXICANA METALICA, S.A. DE C.V. tenemos el compromiso
por la calidad por lo que en beneficio de nuestros clientes, accionistas y de

quienes prestamos un servicio a la empresa, hemos hecho el compromiso
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para desarrollar, implementar y mantener un sistema de calidad que
contribuya a fabricar productos que fortalezcan su competitividad tanto en el
mercado nacional como internacional, logrando productos y servicios de

calidad a un costo competitivo.

PROBLEMATICA QUE PRESENTA LA EMPRESA

Conto ya se comento anteriormente en los iiltimos dos arios la empresa se ha visto
envueltn en una reestructuracion administrativa y de proceso, que ha provocado el
cambio del personal y la disminucion de su plantilla laboral en un 39%. Dichos datos
los podemios corroborar en la siguiente tabla donde se describe la disminucion de

personal en los diferentes departamentos administrativos de la empresa:
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TUBERIA MEXICANA METALICA, S.A. DE C.V.
INDICE DE DISMINUCION DE PLANTILLA CORRESPONDIENTE AL 2001

( Indice de
Oepartamentos | 1 bimestce l % | 2vimestre | % ] 3bimestrs | % ] 4bimestre | % | 5bimeste l % {6bimestrs | % 4"":"‘"':"1:{’." da
PA PR PA PR PA PR PA PR PA_ PR PA PR
Super.Prode. 18 | 6 J2s% ] e | 6 Jasw ] 8 [ 7 [3%] 7|6 |14 6 |5 [ar%]s | 4a]20% 18.9%
Alma. Term. 2 |2 =T2121~-12 [HEDERE] - 2121 -T270127]- 8.3%
Dir. Gral. 3 11 Jerw] 2] 1 Jse] 2 Joo%] 11 1 = K 1 — 1 1 - 2.8%
Contabilidad 9 |8 ] ~J9ol s |~ s |n%w])]o|7z 229 9o —T9 I3 ]6m% 16.7%
Ral. Inds. 1 | = K 1 -1 1] = 111 -1 1 - 1 1 - -
Sisternas 2 |y Jsow ]2t [sow]2T]2]—T212 —[2]2]-0J2121]- 16.7%
Cred. Crobz. 3 |3 - 31 3 =T13T0o J1oo%w] 3o [100%]3 [0 [100%] 3] o [100% 66.7%
Talt. Mec. s |5 | ~ 5 | 4 J20% [ 5 3 Jaon 5] 3 Jaon s |3 [aon]s 3] 30.0%
Ingenieria 2 ]2 — J1 2] 0 {100%] 2 o J100%] 2 |0 J100%] 2 | 0 [100%] 2 | 0 |100% 83.3%
Mantto. 9 e [uw]slses =109 7 |22% [ 9|5 [a4% ]9 |5 [aen] o5 | % 27.8%
Materiales a |4 - 4 | 3 J25% ] 4 |2 |sosf a1 Joss] 41 Josnfa] 1 |75% 50.0%
Aseg. Cald. FEERENEEEREDAE 1 ]s0%] 2 [ 1 [sox]2 1 [s0%] 211 ]s0% 50.0%
Ventas 29 28 | 3% J29 |29 | — 120 [28 | 3% [20]28 | 3% J20 J2r [ 7% J 20 [ 27 | 7% 4.0%

P.A = Plantilla Anterior

P.R = Plantilla Real
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CASO PRACTICO

En este resumen se simplifica los movimientos de personal administrativo
que ha sufrido la empresa durante el afio 2001. Se observa que la
reestructuraciéon ha sido tan drastica en el sentido de que han desaparecido
dreas completas como por ejemplo el drea de Crédito y cobranza, la cual sus
funciones las ha absorbido el departamento de Ventas.

Dichos cambios han impactado severamente en la actitud del personal
administrativo, lo que esta provocando deficiencias en el desempefio de las
diversas tareas que el personal desarrolla en su labor diaria.

Para ejemplificar las deficiencias que se estan presentando en el producto y
por ende en la satisfaccién del cliente, expondremos que él nuimero de
reclamaciones y devoluciones que se han dado en el dltimo afio 2001
incremento en comparacién al afio 2000; es decir, en forma general el nimero
de reclamaciones y devoluciones se incrementaron en un afio el 46.42 %.
Cifra alarmante si se considera que esta empresa es una gm‘pres’aﬂce‘rtiﬁcada
como proveedor confiable de Petréleos Mexicanos y una érhiﬁréSa'Eeftificada
bajo la norma de calidad. ISO ‘9001 Dxcha' su:ua'lén esta 1mpactando
directamente en la pérdxda de Chentes mport ntes y.»por consxgulente en la

inestabilidad econémxca de ]a empresa
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ESTADISTICA DE DIAGNOSTICOS Y RECLAMACIONES DE CLIENTES
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GASO PRACTICO

Dichos resultados son alarmantes, si consideramos que en las auditorias

realizadas durante el 2001 encontramos los siguientes resultados:

RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS Y EXTERNAS

ENERO A DICIEMBRE 2001

PROCEDIWENTOS

AUDITORIAS
INTERNAS

CAPACITACION

ACCIONES
PREVENTIVAS

ORGANIGRAMAS

FORMATOS

OBJETIVOS ALCANZADOS

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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En lo que respecta a procedimientos, organigramas y perfiles de puestos y
aplicacién de documentos de calidad los objetivos establecidos se cumplieron
al 100%, es decir nuestro sistema de calidad esta siendo debidamente
documentado con forme a lo establecido por este sistema de calidad. Pero por
otro lado encontramos que en materia de capacitacién tenemos un logro de
objetivos del 45% , un 50% en la aplicacién de Auditorias Internas y un 75%
en la aplicacién de acciones preventivas.

Es por ello que la empresa se ha visto en la necesidad de conocer cuales son

los requerimientos de capacitacién del personal, de manera’ ta

identifique cuales son los problemas que se tienen en la empresa asi omo las

carencias que tiene en materia de capacitacién.
Estamos convencidos de que los problemas no sélo con capacntar y adxestrar :
al personal se solucionan, pero si, de que es una de las maneras mas eficientes
para lograr los resultados esperados, en este sentido, la empresa considera de
gran importancia saber si sus lideres tiene las herramientas y conocimientos
necesarios para llevar acabo la conduccién de sus equipos de trabajo, asi
como saber si la comunicacién que se tiene dentro y fuera de los diferentes
departamentos es la adecuada, si los objetivos que persigue la empresa a
largo, mediano y corto plazo son conocidos por el personal, si conoce la
importancia que tiene el desempeiio de sus labores para lograr un sistema de
calidad funcional y redituable, si realmente se siente motivado, si tiene la
confianza para desarrollar nuevas mejoras en su area de trabajo, si conoce

todas sus funciones y responsabilidades.
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Para lograr esto se aplicara un cuestionario a todo el personal administrativo
(48 personas) en forma anénima que nos ayude a identificar las areas de
oportunidad en materia de capacitacién en esta empresa. Este cuestionario
estara dividido en 9 secciones: Objetivos, Roles, Integracién, Colaboracién,
Liderazgo, Motivacién, Comunicacién, Productividad y Calidad.

Y serd aplicado a todo el personal administrativo por que de ahi se
desprenden los canales de supervisién con respecto al personal operativo de
planta, y creemos que si no existe una buena revision en el sistema de calidad

de esta empresa dificilmente se podran solucionar los problemas antes

expuestos.
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OBJETIVO DEL CUESTIONARIO

Obtener informacion, acerca de Ia forma en que se percibe la operacion de la
organizacion, para con base a ella implementar planes de accion, que ayuden a
incrementar la efectividad en In biisqueda y mejora de la calidad, productividad,
calidad de vida en el trabajo y en el logro de nuestros objetivos como organizacion.

INSTRUCTIVO DEL CUESTIONARIO:

INFORMACION GENERAL

O El cuestionario pretende tener informacion de la organizacién como un todo, n
través de la percepcion de sus individuos.

O El cuestionario deberd contestarse en forma andnima.

O La informacion proporcionada por el grupo serd la base del andilisis.

INSTRUCCIONES DE LLENADO DEL CUESTIONARIO:

Q No identificar el cuestionario con tu nombre.

O Contesta las preguntas con sinceridad.

Q Cada pregunta cuenta con varias opciones de respuestn, selecciona la que mids se
acerque a tit percepcion y mdrcalo con una " x".

Q En el caso de las preguntas abiertas, utiliza el espacio asignado para las

respuestas.
Q Si se presenta una duda, indicalo levantando la mano y con gusto acudiremos.

Definicién objetivo: Es lo que se quiere alcanzar en un tiempo determinado,

por lo general se establecen a un arto.
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OBJETIVOS

Muy frecu-
eutemente

Frecuen-
temente

Algunas

veces

Casi nunca

Nunca

1. Existe una difusion de los objetivos
a alcauzar para wi drea de trabajo:

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

Mds &
nenos

En
desacuerdo

Totalmente
en desacuerdo

2. Los objetivos de mi puesto son
razonablemente alcanzables.,

3. Mis objetivos contribugen clara-
wente a los objetivos de la empresa.

4. Se piden objetivos pero {uego no se
da seguimicnto a su realizacion.

ROLES

Muy claro

Claro

Regular | Poco claro

Nada claro

5. Mi conacimicnto de lo que son mis
responsabilidades en el trabajo es:

Totalente
de acuerdo

De acuerdo

Mds o

- menos

s Ent
desacuerdo

Totahnente
en desacuerdo

6. En asuntos de mi trabajo las relacio-
nues con persouas de otras ireas de
trabajo estdn claramente definidas.

INTEGRACION

Muy Alta

Alta.

‘Baja

Muy Buja

7. Entiendo par integracion a la empresa,
el hecho de que sus micmbros se sicn-
tan a gusto dentro de la empresa Yy por
ello pueden lograr su  superacion
personal, es por ello que la integracion
de la empresa es:

COLABORACION

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en desacuerdo

8. En i drea de trabajo (los que repor-
tamos a un mismo jefe) se mancjan
adecuadamente los problemas que se
presentan ¥y se da una solucion
innediata w adecuada,

9. Siempre que yo quicro ayuda de
otros departamentos lo obtengo.

TESIS CON
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Totalmente Mds & En Totalmente )
r de acuerdo De acuerdo menos desacuerdo | en desacuerido
La comunicacion es buena en mi
drea de trabajo.
Muy Alta Alta Regular Baja Muy Baja
La competencia negativa de unos
contra otros en mi drea de trabajo es:
Totalmente Mds & En Totalmente
ESTILO DE LIDERAZGO de acnerdo De acucrdo menos desacuerdo | en desacuerdo

Yo puedo decir a mi supervisor libremente
cuando estoy en desacuerdo con él:

Mi supervisor es una de las mejores
personas con las que se priede trabajar:

Excelente Muy Bueno
La preccupacicn que tengo en el manejo
adecuado de la maquinaria es;
Muy Altos Altos  Regitlares. . No existen
Los riesgos de trabajo ent miiirea : .
de trabajo son: - wiie
Totalmente Mdsé - . En Totabnente
de acuerdo De acuerdo Henos desacuerdo | cu desacuerdo
Considero que la seguridad ¢ higiene son
muy importantes dentro de mi drea de
trabajo para desewmpeniar mejor mi labor. -
Totalmente Mds 6 - En Totalmente
MOTIVACIONALES de acuerdo De acuerdo menos desacuerdo | en desacuerdo

Mi trabajo actual me ayusda a lograr
ntis objetivos personales:

Las eportunidades de ascenso que yo con-
templo en esti cnpresa sou satisfactorias.

Me gusta mi trabajo.

Trabajar para esta empresa me hace
sentir orgulloso.

En esta emprresa se me trata con

\dignidnd y respeto.
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Totalmente Mds o En Totalmente )
COMUNICACION deacuerdo | DErerdo | snenos | desacuerto | eu desacuento
Estoy oportunamente comunicado de
lo que sucede en mi drea de trabajo.
Cuento con informacion opartuna
vy suficiente sobre la empresa.
Muy Bien Bien Regular . Poco Nada
Conozco los instructives de trabajo, .
reglas, sanciones, procedinientos,
politicas, manuales de mi empresa, :
Muchisimo Mucho Nada
La conwvivencia con mis comparieros en
mi drea de trabajo ticnde a ser negativa.
La comunicacidn que tengo con i jefe
me permite enterder a la empresa.
PRODUCTIVIDAD ,,a:‘:,',',—'{.,m, Claramente | * ° Algo " "Poca Nada
Y RESULTADOS ofini 7 4 4 i
Para mi los resultados esperados de
mi drea de trabajo estin:
Totalmente Mis o En Totalmente
dde acuerdo Dr acuerdo menos desacuerdo | en desacuerdo
En i drea de trabajo estamos orientados
a la obtencion de buenos resultados.
Mis resultados contribuyen fuertemente
al éxito de esta emipresa.
Muy freci- Frecuen- Algunas
CALIDAD entemente temente veces Casi nunca Nunca

En la ejecucion del trabajo diario en i
drea de trabajo a la que yo pertenezco, nos
concentramos en fiacer bien las cosas y a
la primera vez, evitando re trabajo y la
menor cantidad de desperdicio de materia
prima.

Para nuestro Supervisor, la Calidad del
trabajo que hacemos, tiene la mnds alta
u)riaridmi.
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~

Muy Alta(o)

Alta(o)

Regular

Baja(o)

Muy Baja(o)

La precision con la que conozco
como hacer las cosas es:

El compromiso en i drea de trabajo
por hacer Ins cosas con calidad ¢s:

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

Mds 6
menos

En
desacuerdo

Totalmente
en desacuendo

La convivencia con mis compaiicros cn
nii drea de trabajo tiende a ser negativa,

Las personas que trabajain alrededor de
mi poseen los conocinientos para hacer
el trabajo bien.

Hay grandes obsticulos que me
dificultan hacer bien i trabajo.

Siente orgullo y satisfaccion por el
trabajo que hago.

En i drea de trabajo no sentimos
miedo de expresar a los supervisores
nuestras dudas y opiniones.

Muy Bien

< Muy mal

Conozco y entiendo claramente la
Politica de Calidad TMF .

Conozco quic estd empresa se encuentra
certificada por 1SO:9001

El desperdicio de los diferentes materiales
que ulilizo para elaborar i trabajo,
significn falta de capacitacion y cuidado

or mi parte.
\/" ¥
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RESULTADOS OBTENIDOS
En el cuestionario aplicado a los 48 empleados administrativos de esta
empresa se encontraron los siguientes resultados:

TUBERIA MEXICANA METALICA S.A.DE C.V.
RESULTADO DE ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO

— a—
Departamentos No io ~ Poco o Refuerzo Necesario No(‘:‘e:yarlo
Objetivos 17 % 35 % 37 % 7 % 4 %
Roles 17 % 46 Y% 23 % 5% 10 %
Integracion 11 % 12 % 27 % 24 % 26 %
Colaboracion 13 % 26 % 29 % 23 % 10 %
Liderazgo a4 % 3 % 57 % 25 % 12 %
Cambio 7 % 29 % 43 % 15 % 7 %
Motivacidn 8 % 5 % 42 % 31 % 16 %
Comunicacion 9 % 27 % 37 % 19 % 8 %
Productividad 9 % 52 % 30 % 3 % 4 %
Calidad 24 % 43 % 22 % 10 % 1 %
Total 119 % 278 % 347 % 162 % 98 %
Promedio 12 % 28 % 35 % 16 % 10 %

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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OBJETIVOS.

El 80% del personal administrativo conoce en forma general los objetivos que
persigue el departamento al que pertenece, pero conoce tinicamente en forma
somera el que persigue la empresa, por lo que se solicita que los objetivos
generales de esta, sean difundidos a todo el personal de manera que estos
sean asimilados por todo nivel jerdrquico y asi poder asimilar el pépel

correspondiente para el logro de estos. Es por ello que es necesario reforzar la
informacién impartida en esta materia.
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GASO PRACTICO

ROL.

El 63% del personal administrativo conoce cuéles son sus funciones y
responsabilidades dentro de la empresa, pero de la misma manera opina
que hace falta capacitar al personal, que por la disminucién de plantilla tiene
que absorber tareas que venian desempefiando otras personas, en técnicas
que ayuden a agilizar sus procedimieﬁfos'y le :faci]ite el desempefio de sus
labores. Como por ejemplo curso de computacxén,.técmcas de archivo,

manejo de agenda electrénica, etc.

INTEGRACION.

La misma incertidumbre que se ‘ha’,'d‘esayf‘ado por-la reestructuracién de la
empresa, ha provocado la desintegfaciéri del personal que repercute
enormemente en la colaboracién dentro y fuera de cada departamento. El 77%
del personal encuestado opina que en este rubro es importante impartir
capacitacion que ayuden al personal a vencerlas barreras de comunicacién e
integracion del personal para trabajar en equipo y lograr mejores y mayores

resultados.

LIDERAZGO Y CAMBIO.

El 57% del personal encuestado, considera que es importante reforzar las
técnicas de conduccién de grupos del personal responsable de cada area, ya
que esto también provoca problemas de desintegracion de grupos, falta de
colaboracién y por tanto es evidente la disminucién en el compromiso del

personal para con la empresa.
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En la medida en que se tenga a los responsables de cada area capacitados con
mejores técnicas en la conduccién de grupos, soluciéon de problemas,
motivacién, es entonces, cuando el cambio a todo nivel se podra dar de una

manera mais sencilla.

Tr<iS CON
FALLA DE ORIGEN
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PRODUCTIVIDAD

Aun con todas las deficiencias encontradas el 61% del personal encuestado,
opina que se es productivo en la empresa, debido que aun con la falta de
recursos las cosas estdn marchando mejor que en el afio 2001, y esto se da
gracias a que en la empresa se tiene personal valioso que esta comprometido

con su trabajo..

CALIDAD

Se ha dado una difusién de los planes, politicas y procedimientos de calidad a
todo el personal, lo cual encontramos que el 67% del personal encuestado
conoce sus procedimientos, instructivos, planes, etc. y todos los documentos
que usa apegados al sistemas de calidad, pero de la misma manera solicita se
refuerce sus conocimientos para resolver dudas o proporcionar algunas
mejoras. El 11% expreso su necesidad de obtener este tipo de capacitacién ya

que es personal de recién ingreso.

Los resultados generales obtenidos en los 10 rubros analizados en resumen

fueron:

PROPUESTA DE TRABAJO

Después de haber analizado los resultados obtenidos en la encuesta
realizada, nos encontramos con resultados no esperados, es decir, como el
problema de falta de capacitacién en materia de liderazgo y lo que conlleva, a
un problema severo, ya que de ahi se desprenden gran parte de los

problemas que hoy en dia la empresa esta presentando.
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Inicialmente se determiné poner especial atencién en la capacitacién y
difusién de la calidad, como primer termino, dentro de nuestra
organizacién, por personal preparado de esta empresa. Para lo cual se
establecié un programa de capacitacién que se nevara a cabo durante este afio

2003, el cual se anexa a continuacién.

Con este Programa de capacitacion se espera transmitir en términos generales lo que
significa el impacto de la calidad en el desarrollo de esta organizacién y reforzar de
esta manera los conocimientos del personal, asi como de tratar temas técnicos
especificos segin el drea involucrada, también este programa tiene la finalidad de
impartir cursos con temas humanisticos que sirvan a todo el personal no s6lo en su
trabajo sino también en su ambiente familiar.

Este programa Gnicamente es para empezar a solucionar algunas &reas de
oportunidad encontradas en materia de calidad que obviamente impactan en forma
general en el funcionamiento y en la obtenci6n de resultados, el cual sera impartido

de la siguiente manera:

PROPUESTA DE CAPACITACION NECESARIA PARA IMPARTIR EN EL ANO 2003

—
OBJETIVOS
N
DIFUNDIR LOS OBJETIVOS DE LA
EMPRESA PARA EL ANO 2003. AS| COMO
OB O EnEealES | SENALAR EL PAPEL QUE JUEGA CADA [ 2 HORAS | INTERNO
DEPARTAMENTO PARA EL LOGRO DE
ESTOS
oBJETIVOS DECADA | BEXISAR PQR PAR TS O L oS
DEPARTAMENTO e ! 3HORAS | INTERNO
QUE PERSIGUE CADA DEPARTAMENTO
A CORTO PLAZO.
EVALUACION DE MOSTRAR LOS AVANCES DE LOS
LOS OBJETIVOS OBJETIVOS ESTABLECIDOS POR
ESTABLECIDOS DEPARTAMENTO Y LA PRESENTACION | 3MORAS | INTERNO
|_POR DEPARTAMENTO | DE NUEVOS PROYEGTOS )
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( ROL

INDUCCION GENERAL
DE LA EMPRESA

EL PERSONAL DE RECIEN INGRESO
CONOCERA LAS POLITICAS LABORALES,
REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO,
PRESTACIONES LABORALES, Y LA
ESTRUCTURA GENERAL DE LA EMPRESA

2 HORAS

INTERNO

OBJETIVOS DE CADA
DEPARTAMENTO

EL PARTICIPANTE TENDRA LOS
CONOCIMIENTOS PARA EXPLICAR LA
POLITICA DE CALIDAD Y LA ESTRUCTURA
DEL SISTEMA DE CALIDAD DE LA
EMPRESA

2 HORAS

INTERNO

CONOCIMIENTOS
TECNICOS DEL
PRODUCTO

\

EL PARTICIPANTE PODRA EXPLICAR LOS
DIFERENTES USOS Y CARACTERISTICAS
TECNICAS SOBRE LOS TIPOS DE
PRODUCTOS QUE SE FABRICAN EN TMM,

4 HORAS

INTERNO

i,

(INTEGRACION Y MOTIVACION)

TECNICAS DE TRABAJO
EN EQUIPO

EL PERSONAL PARTICIPANTE VALORARA
LA IMPORTANCIA DEL TRABAJO EN
EQUIPO, ¥ CONOCERA DIFERENTE
TECNICAS PARA OBTENER MEJORES
RESULTADOS EN EL MANEJO DE
TRABAJOS EN EQUIPO.

2 HORAS

4,580.00

SEMANA DE LA
SALUD

EL PARTICIPANTE JUZGARA S) LAS
PRACTICAS DE HIGIENE QUE LLEVA A
CABO EN SU HOGAR Y EN SU TRABAJO
SON LAS ADECUADAS PARA EVITAR
ENFERMEDADES O ACCIDENTES DE
TRABAJO.

PROPORCIONAR AL PERSONAL
INFORMACION PARA LA DETECCION DE
ENFERMEDADES E INFORMACION PARA
LA DETECCION OPORTUNA O LA
PREVENCION.

15 HORAS

1,200.00

ESTRES EN EL
TRABAJO

DAR A CONOCER TECNICAS PARA
LIBERAR LA TENSION NERVIOSA
PROVOCADA POR SITUACIONES
DE CONFLICTO

2 HORAS

1,800.00

PATERNIDAD
RESPONSABLE

CREAR CONCIENCIA DE LA IMPORTANCIA
QUE TIENE LA FIGURA PATERNA EN EL
SENO FAMILIAR ASI COMO EVALUAR LOS
DIFERENTES TIPOS DE AUTORIDAD QUE
SE DAN DENTRO DE LA FAMILIA, SUS
CAUSAS Y CONSECUENCIAS.

2HORAS

1,300.00
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INTEGRAR AL PERSONAL FEMENINO DE

ALTERNATIVAS DE USO

PEGADOS A LAS NECESIDADES DE
CADA DEPARTAMENTO

SEMANA DE LA LA EMPRESA QUE LOGRE UNA MEJORA
MUJER EN LAS RELACIONES INTERNAS DE LOS 10 HORAS 3.500.00
QUIPOS DE TRABAJO.
INDICARLE AL PARTICIPANTE QUE HACER
QUE HACER EN CASO | Y QUE NO HACER EN CASO DE SISMO
DE INCENDIO O Y/O TEMBLOR, AS| COMG DARLE A| 2HORAS 900.00
SISMOS CONOCER LAS RUTAS DE EVACUACION Y
\_ LOS PUNTOS DE REUNION J
( LIDERAZGO )
MOSTRAR AL PARTICIPANTE LOS
TIPOS DE DIFERENTE TIPOS DE LIDERAZGO
L eD EXISTENTES DE MANERA QUE 2HORAS | INTERNO
CATALOGUEN SU COMPORTAMIENTO
AL DIRIGIR AL PERSONAL A CARGO
EL PERSONAL PARTICIPANTE
VALORARA LA IMPORTANCIA DEL
TECNICA TRABAJO EN EQUIPO, Y CONOCER
b Sara LA DIFERENTES TECNICAS PARA 2HORAS | 200000
PROBLEMAS OBTENER MEJORES RESULTADOS .000.
EN EL MANEJO DE TRABAJOS EN
EQUIPO PARA LA SOLUCION DE
PROBLEMAS
PROPORCIONAR AL USUARIO TECNICAS
TECNICAS DE NECESARIAS PARA EVALUAR LAS
MEJORA CONTINUA MEJORAS OBTENIDAS POR UN TIEMPO 6 HORAS 5,000.00
DETERMINADO E IDENTIFICAR LAS
AREAS DE OPORTUNIDAD
EL PERSONAL TENDSA AL TERMINO DE
MANEJO DE EQUIPOS ESTE, MEJORES TECN!CAS PARA EL
DE TRABAJO LOGRO DE MEJORES RELACIONES DE 4 HORAS | 4,000.00
L TRABAJO CON SUS SUBORDINADOS y
(PRODUCTIVIDAD
PROPORCIONAR AL PERSONAL )
PARTICIPANTE LOS CONOCIMIENTO
ST e s cAs | BASICOS SOBRE TECNICAS 7HORAS | INTERNO
ESTAD ISTICAS PARA SU USO,
APLICACION E INTERPRETACION
PROPOR%IONAR AL USUARIO
INFORMACION PARA LA OPERACION,
SAP NIVEL INTERMEDIO | cpeaciN DE CONSULTAS ¥ REPORTES | 8 HORAS | 1,500 oLLs
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CONOCER MAS AMPLIAMENTE LA HOJA
DE CALCULO Excel A TRAVES DE SUS
EXCEL AVANZADO DIFERENTES HERRAMIENTAS PARA 6 HORAS | INTERNO
EFICIENTAR EL MANEJO DE LA
INFORMACION DE CADA USUARIO
PROPORCIONAR TECNICAS DE ARCHIVO
ORGANIZACION ENEL | QUE SIMPLIFIQUEN LAS CARGAS DE
TRABAJO Y ARCHIVO | TRABAJO Y SE LOGRE UN ACCESO | 4 HORAS 2,000.00
DE DOCUMENTOS INMEDIATO SOBRE LA INFORMACION
ESCRITA
EL PARTICIPANTE MANEJARA
ORREO HERRAMIENTA ELECTRONICA DE
ELECTRONICO MANERA TAL QUE SE CONVIERTA EN 12 HORAS | INTERNO
UNA HERRAMIENTA DIRECTA PARA EL
DESARROLLO DE SUS FUNCIONES
CREAR LA CONCIENCIA DE LOS
PARTICIPANTES SOBRE LA IMPORTANCIA
ALMACENAMIENTO ¥ | QUE TIENEN QUE REALIZAR EN FORMA
MANEJO ADECUADO RUTINARIA EL MANEJO ADECUADO DE | 2 HORAS | INTERNO
DE HERRAMIENTAS LAS DIFERENTES HERRAMENTALES QUE
SE MANEJAN PARA EVITAR ACCIDENTE
_ Y RIESGOS. )
(  CALIDAD
ACCIONES DIFUNDIR gL PE'RSONAL INVOLUCRADO
LA METODOLOGIA DEL PROCEDIMIENTO
Nt iiLis) 4.14 PARA SU MEJOR ENTENDIMIENTO ¥ | 4 #ORAS [ INTERNO
APLICACION
CONSTRUIR UN EQUIPO DE TRABAJO
FORMACION DE CRITICO. OBSERVADOR Y ANALISTA QUE
AUDITORES PROPONGA SOLUCIONES REALES SOBRE | 8 HORAS INTERNO
INTERNOS LAS DESVIACIONES ENCONTRADAS EN
EL SISTEMA OE CALIDAD.
PROPORCIONAR A LOS SUPERVISORES
INTERPRETACION DE PLANTA INFORMACION PARA EL
DE TECNICAS MANEJO E INTERPRETACION DE ESTE | 2HORAS | INTERNO
ESTADISTICAS X-R TIPO DE ESTADISTICOS
MANESO DE EL_PARTICIPANTE MANEJARA
ADECUADAMENTE LOS DIFERENTES
GASES COMPRIMIDOS | GASES QUE SE UTILIZAN EN EL AREA 2 HORAS | INTERNO
DE PRODUCCION
NORMA 1SO 9000 PROPORCIONAR AL COMITE DE CALIDAD
¥ AL GRUPO DE AUDITORES INTERNOS
NVA. EDICION LAS MODIFICACIONES QUE PRESENTA LA | 2 HORAS | INTERNO
L VERSION 2000 DE LA NORMA ISQ 9000 )

Se estima que con esta tarea de difusion, el desempefio y obtencién de resultados nos
ayuden a superar los problemas actuales. Lo cual se vera reflejado en la atencién al
cliente final, disminuyendo nuestros indices de quejas por parte de ellos.

Esta inversion se vera reflejada en la disminucién progresiva de las reclamaciones y
devoluciones de producto hasta llegar a cero, Como lo describe el siguiente grifico:
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ESTADISTICA DE RECLAMACIONES Y DEVOLUCIONES DE CLIENTES
2002 - 2003

(3]

Para lograr esto la empresa tiene que hacer una minima inversién lo que le representa
el 13% del presupuesto mensual en materia de capacitacién con relacién al gasto
generado por concepto de sueldos y salarios presupuestado para este 2002, es decir en
forma global de los gastos presupuestados para este afo representa el 2.5% .
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CONCLUSIONES
Este proyecto nos ha arrojado grandes sorpresas y muchas ensefianzas dentro

de las cuales podemos enumerar las siguientes:

1. Se comprueba como cierta la hip6tesis establecida al inicio de este
proyecto ya que tomar en cuenta la opinién de los trabajadores que
dirigen, coordinan, supervisan y sobretodo aquellos que
constantemente estin en busca de solucién de problemas es de gran
importancia. En Tuberia Mexicana Metilica S.A. de C.V. detectamos que
las cosas no estdn marchando de todo bien aun cuando los datos de las
ultimas auditorias internas de calidad mostraron lo contrario en materia
de cumplimiento de objetivos establecidos. Por un lado todos los
departamentos alcanzaron los objetivos fijados, pero por otro lado, el
indice de devoluciones internas fue creciendo. Fue entonces cuando se
empezé a observar las actitudes del personal admmlstrahvo,_’ sus
comentarios, en fin las opiniones que se dan en forma’ mformalk' de ahi
se desprendieron varias incognitas con respecto a qué esta. bensando en
el personal administrativo de la empresa. Al aplxcar el:cuestionario de
deteccion de necesidades, se encontré que varios problemas e c originan
en la conduccién de grupos y en la solucion de"probléiﬁé‘s’,’w es decir, en
los diversos estilos de liderazgo que se dan a diferentes niveles de la
organizacién, y esto no se hubiese detectado si no se conoce la opinién
del personal administrativo que es el que controla, dirige y coordina

todas las actividades de esta empresa.
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Al conocer la opinién de la gente nos dimos cuenta de que no
necesariamente lo que te pide la gente es lo que en realidad necesita, es
decir, la mayoria de los encuestados coincidieron que hacia falta
capacitacién en materia de liderazgo, pero esto no significa que a todo el

personal que lo solicita se le tiene que impartir, ya que no todos dirigen

grupos de trabajo.

amblente de incertidumbre, si no se. cuenta con
necesario para realizar las funciones dlarlas, ,°
disposicién de la Direccién General para darle

programas de capacitacién en forma contmua. -

No toda la capacitacién que se 1mparta dentro de una organizacién tlene
abarca temas

que ser de temas técnicos, 'si no'la capac:tac:lén qu
humanisticos, familiares, socxales, deportlvos, etc.’ puede se‘ una forma
de incentivo para los traba]adores y asfi ayudar a soportar mejor el

desarrollo y las relacnones del personal dentro y fuera dela empresa.

Un sistema de calidad no avanza si dentro de sus pilares no tiene a la
capacitacién y adiestramiento como una herramienta para soportar el
desarrollo, la realimentacién y sobretodo la mejora continua en un

sistema de calidad como es el de 1SO. 9000.
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6.

Diversos Cursos que se necesitan en la empresa pueden ser impartidos
por el personal de la empresa, esto puede ayudar a que el costo de la
capacitacién no sea muy grande y ademads puede servir como un medio

de integracién y sobretodo de superacién personal.

Y por dltimo no debemos de olvidar que en materia de calidad para
lograr alcanzar la mejora continua en la empresa, uno de los pilares
p'ara llegar a ello es la CAPACITACION, que a través de la Deteccion
de Necesidades, se identifican los problemas ocultos en los diferentes
equipos de trabajo. y por ende siempre debemos tener presente que
"El administrador de personal, mas alldA de controlar al' recurso
humano, debe de tener un objetivo de mayor trascendencia, donde la
clase trabajadora, independientemente del rango o eSt’qtus; qﬁeytghga, ’
logre el mayor desarrollo en el deserﬁpeﬁo de sus iabbfes{'én' beneficio °

de él mismo y de la propia empresa" . .
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