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TESIS CON
_ FALLA DE ORIGEN

Propuesta de un sistema de Calidad personal en fa capacitacion y el liderazgo para el
sustento de una certificacion 1SO 9000 en el area de proceso de una empresa Financiera

de servicio.

OBJETIVO GENERAL
Modificar la capacitacion y el liderazgo a través de la “la calidad personal” para sustentar

la certificacién 1SOS000.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

3> Emplear los fundamentos administrativos necesarios como base para el desarrolio de
la investigacion.

> Utilizar la “Calidad” como solucidn al problema principal.

> Aplicar los conocimientos tedricos de las nomas de calidad para refrendar la
certificacion ISO 9000 con la actitud y los habitos del personal.

3> Valorar la calidad personal en toda la empresa.

> Crear un ambiente laboral positivo y de integracion en el cual exista un equilibrio entre

el lider y los colaboradores.
> Reconstruir en el personal de la empresa la idea de “satisfaccion al cliente™.

JUSTIFICACION

El brindar a! personal de la empresa una amplia y efectiva capacitacion, aplicar estilos de
liderazgo que permitan establecer un ambiente de trabajo favorable y adoptar una
cultura de calidad, no son tarea facil, sin embargo son aspectos de vital importancia por
que por medio de ellos se tiene la posibilidad de lograr un lugar en la competencia,
desarrollarse como empresa, obtener un gran rendimiento econdmico y ofrecer al cliente
total satisfaccion. Lo anterior nos conduce a defender una certificacion 1ISO 9000.
Ademas, el sustento de una certificacion de calidad es importante, porque el cliente

necesita ver reflejado en su producto o servicio las acciones o actitudes que se tengan

L\



para un resultado satisfactorio. En ello radica la razén que nos lleva a la presente

investigacion.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia el comercio y la competencia se han ido incrementando, dada la existente
crisis econémica mundial, por la misma situacidén las empresas han tenido que
capacitarse constantemente plasmando a la palabra “Calidad” como moda y necesidad
para la continua y radical serie de cambios que surgen dirigiendo su atencion en la micro,
pequena y mediana empresa. Son las causas por las que se crean problemas de diversa
indole siendo el presente analisis un claro ejemplo de ello, mismo que se enfoca a la
mediana empresa Corpo Profin del Centro S.A. C.V. La cual esta certificada en 1ISO 9000
y necesita de evaluacidon para buscar la manera mas optima de eliminar la deficiente
supervision de la gerencia media, pues su estilo de liderazgo es aun carente de calidad, el
cual provoca un ambiente de trabajo hostil, desagradable y que los colaboradores tengan
una actitud negativa hacia el trabajo, no le da la importancia rea! a la capacitacion y
contribuir con elio at desarroilo del personal.

Los indicadores que nos llevan a denotar el citado problema es la excesiva rotacion del
personal operativo, el gran numero de incidencias en el proceso que realizan y las
reclamaciones resultantes de los departamentos del proceso continuo y de los mismos

clientes.

DELIMITACION DEL PROBLEMA

El departamento en el que existe el mayor numero de problemas e incidencias es el area
general de proceso la cual esta integrada aproximadamente por 60 personas por lo tanto
la investigacion se realizara especificamente en este departamento.



HIPOTESIS

Si se aplica una propuesta de calidad personal en la capacitacion y el liderazgo entonces

se podra sustentar una certificacion ISO 9000.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Cuales son los factores mas importantes para que la calidad sea optima en Corpo
Profin.?

2. ¢ Cémo es considerada la calidad en Corpo Profin?

3. ¢ Cuadles son las causas que determinan el ambiente de trabajo ?

4. ¢ Cual es la actitud del personal con respecto al trabajo, a la certificacion de calidad,
a la capacitacion y la relacion con sus jefes?

5. ¢ De que manera puede adoptarse el liderazgo cofrecto para trabajar en armonia y
con calidad?

6. ¢ Que nivel de capacitacion tiene el personal de Corpo Profin?
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introducciéon

Algunos de los hechos sobresalientes al final del siglo XX son el Tratado de Libre
Comercio, la globalizacion econdmica y la democracia sobre el autoritarismo. La
extension y el arraigo de valores, las instituciones y las practicas de dichos eventos en el
mundo de hoy constituyen, en efecto, un proceso global que al parecer se dirige hacia la
consolidacion. Los anteriores hechos son los que nos llevan a hacer hincapié en los
temas que se desarrolian en los capitulos de la presente investigacion.

Para que nosotros como persona, organizacion o pais podamos competir en el TLC o
podamos tener un lugar o defendernos ante la globalizacidon econdmica, nos es necesario
trabajar con calidad lo cual suele ser imposible si no se cuenta con la capacitacién

adecuada.

En cuanto a la democracia sobre el autoritarismo, es importante citar que por medio de
ella se ha logrado generar cambios en el liderazgo organizacional de las empresas de los
paises capitalistas y por ende, este aspecto también colabora en la mejora de la calidad
en todas sus aplicaciones y al mismo tiempo tiende a fomentar la capacitacion. Ya
aunados los anteriores aspectos es mas probable sustentar y darle continuidad a una

certificacion de 1SO 9000.

En el primer capitulo se toman en cuenta los aspectos mas importantes de Ia
administracion, pues con ella como base, se le da forma y se respalda el desarrollo y la
continuidad de la problemdtica planteada y su relacién con la calidad. Es decir, no
podemos olvidarmos de ella, el panorama general lo da la administracién a través de su
evolucion y las diferentes aportaciones que se suscitaron en diferentes épocas y teorias.

También se hablara de lo que es la calidad y los diferentes autores que la postularon
como fundamento indispensable en pro del crecimiento y la productividad de las

organizaciones.
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El motivo principal del problema que se plantea en esta investigacion es el ambiente
arisco y pesimista de la organizacion, por lo que impide en general, trabajar con calidad,
el cual es provocado por el tipo de liderazgo y la capacitacion fallida e insuficiente que se
proporciona, pero no podemaos abarcar de lleno estos temas sin saber realmente como
debe de ser, es por eso que en el capitulo segundo se abarcan estos temas, la

capacitacion y el liderazgo, su importancia y los puntos mas relevantes que de ambos se

derivan.

El tercer capitulo, nos mostrard4 un panorama general en cuanto a certificaciones de
calidad se refiere, ya que es el punto especifico al que queremos llegar.

Finalmente, se plantea un caso practico de Corpo Profin del Centro, empresa financiera
de servicio en la que se intenta sustentar una certificacion de calidad con la actitud de ia

gente ante el trabajo y el ofrecimiento real al cliente.




1.1 Cor P dela A inistracion

1.1.1 Concepto Etimoldégico

En la realidad, no existe una fecha exacta o momento histérico que precise el nacimiento
de la Administracion, si no que se considera como un factor intrinseco a la naturaleza del
hombre, solo que ésta requiere de un estudio y por eso se dio el momento en darle un
lugar en la vida y sociedad del ser humano. Por lo mismo se tiende a perfeccionar ciertos
aspectos o circunstancias que responden a las necesidades en un momento determinado.

Desde el tiempo de la prehistoria, el hombre, en sus actividades como cazar, recolectar
alimentos, construir herramientas, mover algo pesado, tuvo la necesidad de trabajar en
conjunto para logrario, y poco a poco requirieron mas organizacion, a lo cual se fueron
dando personas guias, sobresalientes, a quienes llamamos en la actualidad “Lideres”.

“La palabra Administracién se forma del prefijo “ad”, hacia y de “ministratio”. Esta ultima
palabra su vez viene de “minister”, vocablo compuesto de “minus”, comparativo de
inferioridad y del sufijo “ter” que sirve como término de comparacion.

l.a etimologia de “minister” es, pues diametralmente opuesta a la de magister: de "magis”
comparativo de superioridad, y de “ter”. Si pues “magister” (magistrado) indica una funcioén
de preeminencia o autoridad ~ el que ordena y dirige a otros una funcién — “minister”
expresa lo contrario subordinaciéon y obediencia, el que realiza una funcion bajo el mando

de otro, el que presta un servicio a otro." !

1.1.2 C ptos de A nists
Desde que surgi¢ el estudio de la Administracién se han dado discrepancias en que si es

un arte, técnica o ciencia, para lo cual diversos autores han conceptuado a la

Administracion de diferentes formas:

] para lograr la maxima eficiencia en las

Reyes Ponce: Conjunto si natico de reg
formas de estructurar un organismo social.

Teoria y ica la parte Ed. Limusa 1976 pag 15.

! Reyes Ponce, Agustin. Admini: i6n de emp



E.F.L. Brenche: * Proceso social que lleva consigo la responsabilidad de planear y regular
en forma eficiente las operaciones de una empresa para lograr un propésito dado”.

J.D. Money: “Arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas como base en un profundo y
claro conocimiento de la naturaleza humana”.

F. Fannenbaum: "El empleo de ia autoridad para organizar, dirigir y controlar a
subordinados para un fin de la empresa”.

Henrry Fayol: “Es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar”.
“Técnica por medio de la cual se determinan y se realizan los

Peterson and Plowman:
propaositos y objetivos de un grupo en particular”.?

George Terry: “Lograr un objetivo mediante el esfuerzo de otros."

Kontz and O'Donell: “Direccion de un organismo social y su efectividad en alcanzar sus
objetivos fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes, como ciencia: Es la
aplicacion del conocimiento organizado (concepto, teoria, principios y técnicas) que
fundamentan la practica de la administracion pues la ciencia explica sistematicamente los
fendmenos que surgen en cualquier campo y esto no exceptaa a la Administracién, como
Arte: Uso el conocimiento fundamental (ciencia) y su aplicaciéon ante las realidades de una
situacion. En forma general incluira una regla para obtener resultados practicos™.

La nocion que la mayoria de los autores nos han definido respecto a la Administracién va
enfocada en su mayoria al logro de los objetivos, a planear, dirigir y a la estructuracion de
los recursos y muy de acuerdo con ellos puedo considerar en un concepto personal que
“La Administracidn es un proceso sistematico por medio del cual se le da la mejor forma
a la estructura organizacional, se optimizan los recursos, y se obtienen resultados a

través de la eficiencia y constancia®.

? Ibidem 1
? George, R. Terry PH. D. Principios de Ad
“ Koonts Harold, Weihrich Heinz. Ei de A

C fa Ed. Conti 1 5* Edicion. 1988.
Ed. Mc. Graw- Hill. 1983




Es una disciplina esencial que le da forma a un mundo compuesto por organizaciones y
por procesos, que se aplica con el propdsito de mantener la existencia y el crecimiento a
través de las habilidades y capacidades humanas, que aplica las mejores técnicas de
analisis y que requiere de la participacion de un lider para optimizar los recursos en la cual
se aplican sistematicamente reglas para la estructuracion de la entidad y obtencion de

resuitados.

Tedricamente, la administracién nos dice lo que se debe hacer, pero su verdadera
importancia radica en transformar todo ello en accion, ademas de su universalidad ya que
la administracion es aplicable en cualquier lugar, persona, profesion e institucion. Se
relaciona con la sociologia, psicologia, matematica, derecho, etc. La utiliza el médico, el
contador, la iglesia y hasta la ama de casa. Considero la administracibn como una

necesidad social.
1.2 Principios de Administracién formulados por Henrry Fayol.

Existen varios autores que formulan de diferente manera los principios de administracion
ya que estos suelen ser flexibles debido a que también existe la Administracion situacionat
o contingente. Henrry Fayol conforme a su experiencia los resume de la siguiente

manera:

1. Division del trabajo: Es la especializacion que los economistas consideran necesaria
para la eficiencia en el uso de la fuerza de trabajo.

2. Autoridad y responsabilidad: Se componen de caracteristicas personales del
administrador (inteligencia, experiencia, valores morales, etc.) y la responsabilidad
funge como corolario y consecuencia de la autoridad.

3. Disciplina: Respeto por los reglamentos y convenios encaminados al logro de la
obediencia aplicable en todos los niveles.

4. Unidad de mando: Significa que los empleados deberan recibir 6rdenes solamente de

un superior.



Unidad de direccién: De acuerdo a este principio cada grupo de actividades con el

&

mismo objetivo debe tener un director y un plan.
6. Subordinacion del interés individual al general: Estos dos tipos de intereses no deben
diferir, el administrador debe ser un conciliador para ello.
7. Remuneracion: La remuneracion y los métodos de retribucion deben ser justos y
propiciar la maxima satisfaccion para el trabajador y el empresario.
Centralizacion: Se hace referencia al grado en el cual la autoridad se encuentra
centralizada o descentralizada aunque las circunstancias individuales determinan este

@

aspecto.
9. Jerarquia de autoridad: £s una cadena que va desde los rangos mayores a los

menores y es aconsejable establecerios en tramos mas bien cortos.

10. Orden: Dividido en material y social, un lugar para cada cosa y cada cosa (cada uno )
en su lugar.

11.Equidad: Lealtad y dedicacion, se deben incuicar al personal mediante una
combinacion de benevolencia y justicia por parte de los administradores al tratar con
los subordinados.

12.Estabilidad: se refiere a la tenencia de un cargo o puesto, eliminar la rotacion de
personal ya que implica una mala administracion y altos costos.

13. Iniciativa: Disefio y ejecucion de planes no solo en la direccién si no en todos los
subordinados.

14.Espiritu de grupo: subraya la necesidad de trabajo en equipo y la importancia de la

comunicacién para ello.

1.3 El pr Administrativo.

Anteriormente se consideraba de manera mas amplia las etapas del proceso
administrativo, diversos autores la consideran de la siguiente manera: Henry Fayol.:
Prevision, organizacién, comando, coordinacion y control. Koontz & O'Donnell: Planeacién,
organizacion, integracion, direccion y control. G. R. Terry: Planeacion, organizacion,
ejecucibn y control. Agustin Reyes Ponce: Prevision, planeacion, organizacion,

integracién, direccién y control.



Actualmente, la mayoria de las empresas consideran el proceso Administrativo de la

siguiente manera:

Fase Mecanica Planeacion

o . wrativo Organlucléq TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Fase Dinamica Direccién
Control

Concepto: El proceso administrativo es un conjunto sistematico de pasos a seguir o
método por medio del cual se logra la accion de administrar. También se puede considerar

como la consecucion de etapas o fases a través de las cuales se efectoa la

administracion.

1.3.1 Fase mecanica

En todo organismo se requiere de una etapa en ia cual se construya o se edifique una
estructura apta para diferentes actividades o procesos. Para la administracion no se hace
excepcion, ya que cuenta con una etapa “de escritorio” en |a cual se proyecta lo que se va
a hacer. Se le llama fase mecanica y en ella se puede visualizar el futuro y consta de las
siguientes etapas: Planeacion y organizacion.

1.3.1.1 Planeacién

Es la funcidn Administrativa mas importante ya que en ella se incluye la seleccién de
diversos cursos altemativos futuros de accion. La planeacion incluye la fijacion de los
objetivos, principios de orientacion, y la secuencia de las operaciones, detemminacién del
tiempo y los recursos necesarios que han de emplearse.

La planeacion debe ser precisa ya que van regir acciones concretas.

Debe ser Filexible por las circunstancias que hayan variado, se deben fijar minimos y

maximos, asi mismo alternativas de sustituciéon.



>
>

Propicia el desarrollo de la empresa.
Reduce al maximo los riesgos.
Maximiza el aprovechamiento de los recursos y tiempo.

La importancia de la Planeacion radica en que funge como base principal para dar inicio o
arranque a la realizacion de un proyecto por medio de los siguientes Puntos:

>

>

Los propésitos. Las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo cualitativo que
persigue en forma permanente o semipermanente un grupo social.

La investigaciéon. Aplicada a la planeaciéon, la investigacidn consiste en la
determinacion de todos los factores que influyen en el logro de los propdsitos, asi como
de los medios 6ptimos para conseguirfos.

Los objetivos. Representan los resultados que la empresa desea obtener, son fines

para alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse

transcurrido un tiempo especifico.
Las estrategias. Cursos de accidon general o alternativas que muestran la direccion y

el empleo de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las condiciones mas
ventajosas.

Politicas. Son criterios generales o guias que tienen por objeto orientar la accion. Son
lineamientos encaminados a dirigir la toma de decisiones, sobre problemas que se
repiten dentro de una organizacion.

Programas. Son esquemas en donde se establece, la secuencia de actividades que
habran de realizarse para lograr objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una
de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion.
Presupuestos. Tienen un papel muy importante para las finanzas y la produccién. Son
los planes de todas o algunas de las fases de actividad del grupo social expresado en
términos econdmicos, junto con la comprobacién subsecuente de la realizacion de
dicho plan. Se pronostican acciones o circunstancias futuras, se realizan estudios

técnicos, econémicos, sociales, etc..
Procedimient Establecen el orden cronologico y la secuencia de actividades que

deben seguirse en la realizacion de un trabajo repetitivo.
Diagramas de flujo. Indican la forma especifica y d da de reali un proceso.




Debido a que las condiciones pueden ser especiales o cambiantes, ia planeacién puede
tener como limitaciones que no formula premisas exactas y tiende a la resistencia a los
cambios radicales dados por las contingencias y a los problemas que no se tienen
previstos, del mismo modo la variabilidad de los costos y del tiempo puede desviar un
poco lo planeado, pero por ello es solo una etapa del proceso, ademas en el estudio de la
Administracion se ha demostrado que sus principios suelen ser flexibles.

1.3.1.2 Organizacion

Es la creacion de una estructura, la cual determina las jerarquias necesarias y agrupacién
de actividades, con el fin de simplificar las mismas y sus funciones dentro del grupo social.
Esencialmente, la organizacion nacié de ia necesidad humana de cooperar. Los hombres
se han visto obligados a cooperar para obtener sus fines personales, por razén de sus
limitaciones fisicas, bioldgicas, sicologicas y sociales. En la mayor parte de los casos, esta
cooperacion puede ser mas productiva o menos costosa si se dispone de una estructura
de organizaciéon.

Se dice que con buen personal cualquier organizacién funciona. Se ha dicho, incluso, que
es conveniente mantener cierto grado de imprecisién en la organizacién, pues de esta
manera la gente se ve obligada a colaborar para poder realizar sus tareas. Con todo, es
obvio que aun personas capaces que deseen cooperar entre si, trabajaran mucho mas
efectivamente si todos conocen e! papel que deben cumplir y la forma en que sus
funciones se relacionan unas con otras.

Este es un principio general, valido tanto en la administracién de empresas como en
cualquier institucion.

Asi, una estructura de organizacidn debe estar disefiada de manera que sea
perfectamente cilaro para todos quien debe realizar determinada tarea y quien es
responsable por determinados resultados; en esta forma se eliminan las dificultades que
ocasiona la imprecision en la asignacion de responsabilidades y se logra un sistema de
comunicacioén y de toma de decisiones que refleja y promueve ios objetivos de la empresa.
La organizacion es poner en practica lo planeado, es estructurar de la mejor manera los
procesos y los recursos, ademdas de aplicar la generalidad de los principios de la

administracion.



La organizacion puede visualizarse desde dos aspectos distintos:

a) Organizacién formal: basada en una division del trabajo que especializa 6rganos
y funciones en determinadas actividades. Es la organizacion planeada o definida en
el organigrama, consagrada por la direccion y comunicada en todos los manuales
de la empresa. Es la organizacién formalizada de modo oficial.

b)- Organizacion informal: surge de modo natural y espontaneo, debido a las
relaciones humanas que establecen las personas que desempefian cargos en la
organizacion formal. Se basa en relaciones de amistad (o de antagonismo) y el
surgimiento de grupos que no aparecen en el organigrama ni en ningun otro

documento formal.

Organizacidn lineal: Es el tipo de organizacidon mas antiguo y mas sencillo, se basa en el

principio de la unidad de mando. Sus caracteristicas principales son la autoridad Gnica

basada en la jerarquia, los canales formales de comunicacion, la centralizacién de las

decisiones y su configuracidon claramente piramidal.

> Presenta grandes ventajas: su estructura simple y de facil compresion, la gran
delimitacion de la responsabilidad de cada érgano, la facilidad de implementacion, su
estabilidad y adecuacion a organizaciones de tamano pequefio.

> Sus desventajas: radican en el mando autocritico, la tendencia a la rigidez y la
inflexibilidad, la falta de especializacién, el énfasis en los jefes que quieren hacerio
todos (generalistas) y la congestion de los canales o lineas de comunicacién a medida
que la empresa crece. En consecuencia, la organizaciéon lineal es la adecuada para la
organizacion pequena, rutinaria, de vida corta o que todavia este en su etapa inicial de

formacion.

Organi ién funci I: se basa en el principio funcional, es decir, en el principio de
especializacion. Sus caracteristicas principales son: autoridad funcional o dividida, lineas
directas de comunicacion, descentralizacion de las decisiones y énfasis en ia

especializacion. Sus ventajas descansan en (a supervision técnica, debido a la




especializacion de los érganos, y a fas comunicaciones directas y sin intermediario. Sus
desventajas residen en la multiple subordinacion, tendencia a la competencia entre los
diferentes especialistas, confusion en cuanto a los objetivos, y surgimiento de tension y
conflicto en la organizacion. La funcional es la mas indicada cuando la organizacién es
pequefia o cuando es necesario delegar transitoriamente la actividad funcional en algun

organo para implementar un programa o evaluar alguna actividad.

Organizacion linea — staff: es una combinacion de la organizacién lineal y la funcional
que maximiza las ventajas de ambas y reduce sus desventajas, aunque en el fondo
predomine las caracteristicas lineales. Existen dérganos de linea (de ejecucién o de
operacion) y érganos de staff (de consultoria, asesoria o incluso, la presentacion de
servicio especializado). Se caracteriza especialmente por la funcién de la estructura lineal
con |la estructura funcional lo cual permite la coexistencia de lineas o canaies formales de
comunicacion y la prestacion de asesoria funcionales, y la separacion de o6rganos
operacionales (de linea) y 6rganos de apoyo (staff o asesoria); también pemmite la
coexistencia de la jerarquia de mando y la especializacion técnica.

Presenta las siguientes ventajas: oferta interna de asesoria especializada e innovadora,
manteniendo el principio de unidad de mando y la actividad conjunta y coordinada de los
6érganos de linea y staff. Sus desventajas radican en la posibilidad de conflicto entre los
6rganos operativos (linea) y los de asesoria (staff), y la dificultad para mantener et
equilibrio dinamico entre el poder de los 6rganos de linea y el poder del staff.

En la actualidad, la organizacion de linea — staff es el tipo de organizaciéon mas utilizada en

las empresas.

Con la divisién del trabajo se establecen las diferentes actividades y funciones de todo el
personal involucrado, (debe ser precisa) los rangos y los niveles, asi mismo se deben
relacionar con los objetivos e implica establecer objetivamente lo siguiente:

Un organigrama

Especializacion de funciones

Unidad de mando

Responsabilidad

v v

Y vy

Jerarquia



TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

» Unidad de direccion

Como al organizar, se toman en cuenta cada uno de los recursos y las actividades, en la
aplicacion de la administracion moderna se considera a la Integracion en esta fase del
proceso.

Ahora bien, estructurar un organigrama, no significa solamente planteario por escrito, sino
ubicar las areas funcionales y las personas que perteneceran a las mismas, es decir, el
hombre adecuado en el puesto adecuado y con sus elementos necesarios. Para ello existe
un proceso de reclutamiento, seleccion, induccién, capacitacion y desarrollo.

1.3.2 Fase dinamica

Al igual que el proyectar un futuro requiere de una etapa, también el aterrizar el proyecto lo
necesita. Esto quiere decir poner en practica aquello que debemos hacer, implica realizar
las funciones, actividades, operaciones y hacer uso de todos los recursos para llegar al fin
deseado. Todo esto comprende la Fase dinamica, |a cual tiene como objetivo expresar con
hechos todo aquello que la fase mecanica ya plante6. A esta fase la integran dos etapas

mas: Direccién y control.

1.3.2.1 Direccién

“Son las actividades para impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada miembro y
grupo de un organismo social con el fin de que el conjunto de todos elios realice, del modo

mas eficaz, los planes senalados”.®

En esta fase del proceso, la autoridad y habilidad del administrador permite que la

realizacion de determinados proyectos sea afectiva, ya sea por medio de la toma de

decisiones o Ila delegacion de autoridad pues, muchos autores consideran la

Administracion como el arte de “hacer a través de otros”.

Autoridad o liderazgo: Se utilizan con una variedad de significados en la literatura

administrativa. Ambos son medios de influencia, referida al comportamiento de un

ilo admini; ivo .Ed. Di 1988,

* Cantu Ricardo. Las etapas del d



individuo que modifica los comportamientos, actitudes y sentimientos de otro individuo. La

influencia puede ejercerse mediante sanciones, recompensas, persuasion, etc.

Niveles de la direccion:
e Direccion
e Gerencia
e Supervision

Estilos de direccion:

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

El hombre es indole y perezoso por
naturaleza

Le falta ambicion

El hombre es fundamentalmente
egocéntrico y sus objetivos individuales
se oponen, en general, a los objetivos de
la empresa.

Se suprime al hombre como un ser con

sentimientos.

- al hombre no le disgusta trabajar

- las personas no son, por su
naturaleza intrinseca, pasivas o
resistentes a las necesidades de fla

empresa.

- las personas tienen motivacion
basica, potencial de desarrollo,
patrones de comportamiento

adecuados y capacidad para asumir
responsabilidades.
- el medio aprende en ciertas
condiciones a aceptar y buscar
responsabilidad.

La teoria x y y como diferentes concepciones de la naturaleza humana

- las personas no son confiables.
- las personas son perezosas e
indolentes.

- las personas rehuyen el trabajo.

para sentirse mas seguras.
controladas y dirigidas.

- las personas son ignorantes y no tienen
iniciativa propia.

- las personas evitan ser responsables, -

- las personas deben ser constantemente]"

-el hombre es bueno en proceso de
crecimiento.

- las personas se esfuerzan y gustan
de trabajar.

- el trabajo es una actividad tan natural
como jugar o descansar.

las personas gustan de sentirse
desafiados por la responsabilidad.

las personas pueden ser auto

motivados y actuan por voluntad

propia.

- las personas son iniciativas,
ti y comp ites.




Para que la direccién lleve un curso positivo es de vital importancia que se cubran

aspectos importantes como son:

> Toma de decisiones. Significa la eleccién de un curso de accion o altemativa. Al

tomar decisiones es necesario antes de evaluar las alternativas, definir y analizar el

problema, para posteriormente aplicar la decision o alternativa que mejor se sugiera.

Integracién. Al igual que en la toma de decisiones, también existe un proceso para la

adecuada integracién en cuanto al personal se refiere, este proceso inicia con el

reclutamiento u obtencién de los candidatos que aspiran a un puesto determinado, en

seguida se introduciran, o dicho en otras palabras, se les ambientara; para finalmente

capacitarlos en el desarrollo de las funciones que habran de realizar.

> Motivacién. La motivacion es la labor mas importante de la direccion, a la vez que la
mas compleja, pues a través de ella se logra la ejecucion del trabajo, de acuerdo a
normas o patrones de conducta esperados.

> Swupervisién. Consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que las
actividades se realicen adecuadamente.

> Liderazgo apropiado: podriamos citar algun tipo en especifico, pero para cada
necesidad empresarial y diferentes formas de ser de cada persona, se debe aplicar el
conveniente. Hoy en dia el mas utilizado tedricamente es el democratico.®

> Comunicacién: Es un proceso de transmision, por el cual podemos hacer participes a
los demas de informacién, conocimientos u opiniones en una sene de eventos
consecutivos de emisién y recepcién que se manifiestan en hechos, sefiales o
palabras. Es un aspecto muy importante para la Direccién, pues por medio de ella, se
puede saber, lo que requiere el empleado, lo que esta fallando en un proyecto, las
observaciones importantes en los objetivos planteados, eftc.

> Importancia de los intereses colectivos e individuales: “El gran reto del
administrador, radica en lograr que todos persigan un interés en comun, a base de ver

que de esta manera obtienen sus fines particulares” 7

¢ ver cap.l1.Tipos de Liderazgo.
7 ibidem 1
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las que alun existiendo vias ya

> Respeto a las jerarquias: Hay ocasiones en
“saltada” por niveles

establecidas para el flujo de la autoridad, ésta suele ser
inferiores o superiores, lo cual dificulta la efectiva realizacion de actividades y provoca
confusion en el personal involucrado.
> Delegar: Es muy dificil abarcar varias funciones al mismo tiempo, y tener autoridad
absoluta sobre varios empleados. Esto conlleva a una sobre carga de trabajo y
desinterés en el subordinado, pues solo se limita a ordenes repetitivas. Es necesario
dar libertad para actuar y responsabilidad para las tareas que se le confieren. Asi
mismo se le motiva al personal e incrementa su iniciativa para mejorar las cosas. La
delegacion de la autoridad o responsabilidad debe ser delimitada para evitar conflictos
futuros.
Disciplina: Favorece el establecimiento del orden y permanencia de las normas,

aspectos ideales para obtener resultados efectivos.

1.3.2.2 Control

Es en esta fase del proceso en la cual podemos analizar, verificar y medir si logramos los
objetivos planteados. Podemos asegurarnos de que se hayan empleado los recursos y los
medios por los cuales se realizé nuestro proyecto. Con el control es posible encontrar las
fallas, detectar errores, ver si nos apegamos al plan establecido porque es un proceso
ciclico y repetitivo.

Koonts nos dice que para tener un proceso basico de control es necesario establecer
estandares que son criterios sencillos de evaluacion los cuales pueden orientar al
administrador respecto a como marchan las cosas. Es decir que se puedan expresar en
términos cualitativos, verificables, fisicos o monetarios como pueden ser cantidad de
productos, unidades de servicio, horas hombre, volumen de ventas, costos, gastos o
También menciona que se puede medir el desempefio comparando en su
momento la actuacion de cada uno de los empleados y corregir las desviaciones
replanteando sus planes o modificando su meta. Puede hacerse esto mediante asesoria
adicional o entrenamiento a empleados, de modo que todo sea un circulo continuo de

retroalimentacion para futuros planes.

utilidades.



Criterios de control: Debe lograr que el proceso sea eficaz, debe atender los siguientes

criterios:

1. El proceso debe controlar las actividades apropiadas:
El control debe dirigirse a las actividades que deben y requieren ser controladas.

2. El proceso debe ser oportuno:
El control debe efectuarse en el momento adecuado para sefalar las desviaciones

necesarias en tiempo real y permitir emprender las acciones correctivas.
3. El proceso de control debe mantener una relacién favorable costo / beneficio:

Ei control no puede costar mas que el elemento controlado.

3. El control debe ser preciso:
Los procesos de control son indicadores de progreso y son la base para las acciones

correctivas.
5. El control debe ser aceptado:
Es importante que las personas acepten el control y comprendan los objetivos del proceso;

que sientan que el control es necesario y que debe ejercerse.

De esta manera se puede concluir que el proceso administrativo es un método aplicable a
cualquier proyecto, ya que nos encamina al logro de objetivos en el cual se utilizan los

recursos de una manera integral.
1.4 Escuelas Administrativas

Las actuales concepciones administrativas son la resultante de un proceso iniciado en los
mismos albores de la humanidad y que ha venido evolucionando y adquiriendo sus

propios perfiles a través de diferentes épocas y etapas.

disciplina es lativamente nueva, la historia del

A pesar de que la administraciébn como
pensamiento administrativo es muy antigua, ya que nace con el hombre mismo, puesto
que en todo tiempo ha habido necesidad de coordinar actividades, de tomar decisiones y
de ejecutar, de ahi que en la administracion antigua se encuentran muchos de los



fundamentos administrativos de la actualidad y que pueden observarse en el codigo de
Hammurabi, en el nuevo testamento, asi como en la forma de conducir los asuntos en [a
antigua Grecia, Egipto, Roma y China, en donde se encuentran vestigios del proceso
administrativo.

> La eclesia era el organismo de mayor autoridad que existia en Grecia y formaban parte
de ella todos los ciudadanos; las decisiones se tomaban por mayoria de votos y las
mismas eran irrevocables.

En Grecia el emperador Percibes, 430 afos antes de Cristo, dejé testimonio de la

necesidad de una seleccibn de personal adecuado e hizo un analisis sobre la

democracia Griega.
En Egipto existia un sistema administrativo amplio con una economia planificada y un

gobierno central de gran poder, basado en la fuerza y la compulsion. Aqui se creo el

Y

primer sistema de servicio civil.
£1 Socidlogo aleman Max Weber hizo un estudio sobre ia administracion antigua de

Egipto, concluyendo, que se aplicaban procedimientos definidos y sistematicos y se

Y

utilizaba un sistema administrativo burocratico.

> En China el filbsofo Confucio proporcioné una serie de reglas para la administracién
publica.

> En Roma que vivio dos periodos, la Republica y el imperio Romano, siendo en este
altimo donde se produjeron transformaciones administrativas.

> L.a administracion del imperio Romano se caracterizé por la centralizacion.

Indudablemente, la administracién ha ido evolucionando en dependencia del tiempo,

circunstancias, eventos, necesidades y de sus precursores. A continuaciébn se hace una

breve resefia de diversas aportaciones de los mas grandes exponentes de la

administracion, de los cambios suscitados en ella.

1.4.1 Administracion Cientifica

Su principal precursor fue Frederick W. Taylor (1856-1915)nacido en Filadelfia, llamado el
Padre de la Administracion cientifica. Esta teoria administrativa fue desarrollada en

Estados Unidos, aproximadamente en el afio de 1880.Se enfocaba a la racionalizacién



del trabajo del operario. Es decir, lograr mayor productividad por medio de la eficiencia de
los trabajadores, tenia un enfoque de abajo hacia arriba pretendiéndose aplicar los

métodos de la ciencia y no empiricamente.

En su estudio a la administracion Taylor consideré al hombre como flojo e irresponsable ya

que encontraba diversos males en las industrias de la época los cuales eran por

holgazaneria, falta de conocimiento y no uniformidad en los procesos, a lo que propuso un

sistema educativo en el cual se intensificaba el ritmo de trabajo, se eliminaba el

empirismo, individualismo y la discordia.

Taylor enfatizd en aplicar el estudio de tiempos y movimientos y su preocupacion era
eliminar desperdicios mediante las técnicas de Ingenieria Industrial, consideraba los

incentivos salariales como la dnica forma de motivar la colaboracion de los empleados.

Esta teoria tuvo varias desventajas porque:

> No tenia comprobaciones cientificas.

> Tenia una vision pesimista del hombre ya que era considerado como una maquina.

> La superespecializacion robotizaba las actividades de los operarios.

> Su campo de aplicacion era limitado pues solo se enfoco a las fabricas y a la
producciéon, dejando fuera a los aspectos financieros o comerciales.

Otro de los seguidores a la teoria de Taylor fue un ingeniero americano llamado Frank B.
la teoria de tiempos y movimientos como técnica de
con la

Gilbreth el cual introdujo
administracion y al mismo tiempo creo una estructuracién en las operaciones

divisién del trabajo y 1a especializacion.
Relacionado con lo citado anteriormente, sus inconvenientes eran que con ello se perdia

la libertad del trabajador al operar y se limitaba su iniciativa, es decir todo era automatico y

repetitivo como en las maquinas.
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1.4.2 Teoria clasica de la Ad

Indudablemente la teoria cientifica fue las que dio pauta para que se siguiera el curso del
estudio a la administracién, pues de esta se derivaron las demas. En este caso La teoria

clasica fue la continuacién a los estudios realizados por Taylor.
Henry Fayol, Fue el precursor de esta escuela administrativa, establecié a la misma como

un proceso continuo de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

La idea de Fayol radicaba en considerar una administracion meramente funcional es decir,
habia dejado atras las limitantes de solo aplicacion a la ingenieria y a la produccion,
buscando obtener las mayores ventajas de todos los recursos por medio de funciones

financieras, contables, técnicas y de seguridad.

En cuanto a la estructura, esta se concebia como lineal, militar o formal, lo cual era una
limitante pues no consideraba la organizacion informal y con ella misma la importancia del

liderazgo.
De igual manera que en la administracion cientifica, ésta, carecia de comprobaciones

experimentales que la acreditaran como ciencia.

James D. Money, Urwick y Gulik fueron otros aportadores que apoyaron |a teoria de Fayol.

1.4.3 Teoria H

Con la Teoria de las relaciones humanas, ta administracion sufre una revolucidon
conceptual. Por fin deja de tomarse al ser humano como una maquina o como un simple
producto. Considero que sin el factor humano es imposible lograr algun objetivo en las

empresas.

Elton Mayo, precursor de la idea de las relaciones humanas, empez6 por realizar
experimentos alrededor de los afios 30 (poco antes de la crisis de 1928). Existia una
empresa la cual tenia una excesiva rotacion de personal, a lo que mayo establecié un
intervalo de descanso tanto para las maquinas y para los trabajadores. Posteriormente, en



Hawthorne, una fabrica deseaba comprobar si existia alguna relacién con la forma de
laborar de los empleados con la intensidad de iluminaciéon. Este experimento fue dirigido

por Mayo y consistia en observar el comportamiento de los empleados mientras
trabajaban con la variabilidad de la luz, dando como resultado una productividad mayor

cuando la luz era intensa y menor cuando ésta disminuia.

Fue asi como se empezd a tomar en cuenta el factor psicologico y fisiologico de las
personas, pues hubo varias fases del experimento en el que se aisiaba a la persona, o del
area de trabajo o del supervisor o de los demas compafieros. Se demostré que el
trabajador se desempenaba positivamente sin la presion de una persona que lo estuviera
controlando o supervisando y en compaifia de sus compafieros podia establecer un
ambiente amistoso y de cordialidad. Esta fase de la administracion se dio por la necesidad
de humanizar la teoria clasica y con el afan de eliminar los aspectos rigidos y autdcratas

que ésta imponia.

En lo personal, puedo concluir que el hombre no debe ser tomado en cuenta como un
producto o una materia mas, no es una maquina, es un ser que combina sus sentimientos
con todas las actividades que realiza, si se le incentiva o se le toma en cuenta siempre es

capaz de dar un plus.

1.4.4 Enfoque N

La nueva dimension de los problemas, el auge empresarial y comercial dio un giro radical
al enfoque limitado de la administracion, no es que fuera incorrecta o mala, si no que su
amplitud no llegaba a cubrir las necesidades de las empresas del mundo de hoy, es por
eso que surge una version actualizada del clasicismo pues fue el punto de partida de ia
administracion con el aprovechamiento de las demas teorias, es decir, una adaptacion
enfocada a los cambios que se dieron a través del tiempo.

Este postulado concibe a la administracién como una técnica social y una de sus
caracteristicas principales es que hace énfasis en los objetivos y en los resultados. Se
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TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

la descentralizacion la cual debe considerarse por los siguientes

orienta también a
aspectos: 8

a) Tamano de la organizacion

b) Tipo de negocio (giro)

c) Tendencias econdmicas y politicas del pais

d) Filosofia de la alta administracién y personalidades involucradas

e)Competencia de los subordinados y confianza de los superiores en esa competencia.

f) Facilidad de informacion que permita la toma de decisiones.

La teoria neoclasica se enfocdé en las funciones del administrador como un proceso a
seguir que hasta el dia de hoy es aplicable en todas las organizaciones.

Las grandes repercusiones que tuvo esta escuela administrativa fue el estudio a fondo de
la estructura, lineal, funcional, staff, la formacion de comités o nucleos, consejos o grupos
de trabajo con lo cual se puede contribuir a la toma de decisiones y aumento a la
creatividad aunque con la desventaja de que son considerados como pérdida de tiempo o
su alto costo. Otra repercusion fue la departamentalizacion, es decir la especializacion ya
sea horizontal o vertical, por funciones, productos o servicios, areas geogrificas,
proyectos, procesos u otros criterios. Esto es dado por las necesidades y exigencias

internas de cada empresa.
1.4.5 Administracién por objetivos

La primera vez que se hablo de Administracion por Objetivos ( APO ) fue alrededor
de1954 en un libro llamado "The practice of management” de Peter F. Druker quien es
considerado el creador de APO.

APO es un sistema de evaluacion dinamico que controla el desempefio general de un
proyecto o proceso. Su caracteristica principal es la fijar los objetivos comunes para saber
a donde se quiere llegar sin lugar a dudas, dichos objetivos no solamente deben de ser de
caracter gerencial si no de cada departamento o funcién relacionandolos entre si. Para
llegar a ellos se necesita de planes especificos, de su evaluacion y control.

! de la admini O Ed. Mc Graw Hill. 3® Edicién. Brasil 1990.

* Chiavenaio, ldalberto. Intr ion a la teoria g
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Objetivo: Es una postulacion escrita que pretende alcanzar una meta en un periodo
determinado, estos son medibles y cuantificables, compatibles y relevantes, son las
necesidades particulares de cada empresa o persona, una orientacion o finalidad.

Esta teoria es importante para aquellas organizaciones a las que les interesa obtener
resultados de manera especifica, el qué, cuando, cuanto, son bastante claros, pues van
enfocados al trabajo con detalle, planteandose todos con un nivel jerarquico pues tienen
diferente importancia ya sea dirigidos a la competencia, al mercado, a la productividad, a
Ia creatividad, al lucro, o a los recursos, esto ya dependera de cada empresa.

tas limitantes que implican APO son a causa de que no siempre se tiene la participacion
adecuada de la alta gerencia, pues en ocasiones se delega totalmente la responsabilidad
de APO a jerarquias inferiores, esta no pueden llevarse de manera acelerada. Algunos
autores encuentran como inconveniente que APO tiende a exigir demasiado, para lo cual
se requiere de gente preparada, pues esta teoria no implica el “como “ por lo tanto, sin
importar los medios, los empleados deben llegar a la meta planteada, si no es asi se
puede ocasionar un ambiente de hostilidad, oportunismo, individualismo, impaciencia, etc.
Lo cual puede reflejar una apariencia de superficialidad en la fijacion de los objetivos.

1.4.6 Modelo Burocritico

La administracion tuvo un enfoque burocratico a partir de su necesidad de ser aplicada en
todas las formas de organizacion, con cualquier cantidad de personas y con mayor

complejidad. Esto fue a partir de 1940.
Su principal precursor fue Max Weber, sociblogo aleman en la época que empezd a surgir

el capitalismo con un enfoque administrativo rigido.
Consiste en adecuar los medios a los objetivos, en un racionalismo y en la aplicacion de

{a autoridad conforme a la sociedad.
Caracteristicas de la burocracia segun Weber:

1 Caracter legal de las normas y reglamentos. Estas son por escrito, son legislaciones
propias por medio de ias cuales no puede haber equivocacién para realizarlas.
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2 Caracter formal de las comunicaciones: Para rutinar el procedimiento y sin errores

estas también son por escrito.
3 Caracter racional y division del trabajo: Por medio de un sistema de division del trabajo

se establecen de manera obligatoria las funciones, responsabilidades, los limites de

sus tareas derechos y mando.
4 Impersonalidad en las relaciones: se establecen las actividades sin tomar en cuenta las

personas sino el cargo o funcion.

5 Jerarquia de autoridad. Cada nivel inferior tiene un nivel superior a quien darle cuentas.

6 Rutinas y procedimientos estandarizados. Todo proceso esta estrictamente controlado
por normas y regias técnicas fijas, las cuales no pueden ser cambiadas, es decir no
puede hacer lo que quiera.

7 Competencia técnica. Para hacer alguna promocién de algun empleado, se hacen
evaluaciones conforme at desempefo de la persona o los méritos realizados.

8 Especializacién de la administracion separada de la propiedad. El director de la
empresa no necesariamente es el duefio del negocio si NO un especialista o profesional
contratado para la organizacion de éste.

9 Profesionalismo de los participantes. Ya sea
especializacién, por su salario, por el tiempo, etc.

10 Previsibilidad del funcionamiento.

por el cargo que ocupa, por su

1.4.7 Teoria Estructuralista

Esta teoria tiene fundamentos en la idea de Max Weber y con influencia del sistema de
Karli Marx considerando a la organizacién como una unidad social en crecimiento y de un
ambiente complejo.

Como su nombre lo dice se enfoca en como esta estructurada la organizacion y en ella
radica toda la importancia pues “es (a manifestacion de una sociedad altamente
especializada e interdependiente que se caracteriza por un creciente estandar de vida.” °®
El estructuralismo de dedica a analizar todos y cada uno de los elementos de dicha
organizacion en relaciéon con su totalidad, es decir, tomar en cuenta la posicion que se

tiene.

® Ibidem 8
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Esta teoria surgié a partir de los afios 50 y busco integrar a las organizaciones a su
ambiente externo, ia sociedad, pues no se pueden excluir una de la otra porque el hombre
que la integra es un ser que funge en varios papeles, familiar, laboral y social, que forma
parte de diversos grupos, religiosos, deportistas, politicos, escolares, de servicio, etc. Por
ello se debe tomar en cuenta todas i{as formas de estructura posible.

Entre su forma de concebir las organizaciones esta la siguiente:

YVYY

Hace hincapié tanto en las organizaciones formales e informales.

Esta a favor de los incentivos sociales y salariales.

Tiene dos modelos de las organizaciones:

a) Racional: aquel que tiene un sistema serrado, enfocado solamente a sus objetivos
internos (estos son explicitos), todo va de acuerdo a la planeacion, sus recursos y los

medios empleados, toda la organizacion y sus actividades son controladas, su

tendencia va inclinada a la teoria cientifica.
b) Natural: tienen un sistema abierto en el cual
medio externo el cual suele ser incierto e impredecible, por lo tanto es contingente, su

destaca su interdependencia con et

organizacion en su mayoria es informal.

Enfoque muitiple, a todo tipo de organizaciones, sin importar giro o tamario.

Clasifica a las organizaciones en las siguientes tipologias:

({ segun Amitai Etzioni)

a) Coercitivas: en las que se impone la autoridad e el poder por la fuerza, premios o
castigos como medio de control del nivel inferior.

b) Utilitarias: las que emplean como medio de control l0s incentivos econbmicos y
remuneracion.

c) Normativas: Estas se rigen por medio de los valores morales, se ejerce un
autocontro! voluntario entre los participantes de la organizacion, es decir, un
compromiso moral.

Otros de los precursores de esta ideologia fueron Blau y Scott los cuales consideran
tipologias organizacionales simples y unidimencionales.
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En un aspecto muy personal puedo considerar que esta teoria es muy completa pero
suele caer en contradicciones pues no estd muy definida, ya que en su afan de
considerar la conjuncion de un todo en cuanto a las ideas de las anteriores escuelas
puede haber confusiones en cuanto a su enfoque: en algunas

administrativas,
circunstancias hace énfasis en la organizacion globaimente y su integracion. En otras,
a la division de ésta y sus conflictos individuales. Por lo que puedo criticar que esto no
es de aplicacion general si no circunstancial a las necesidades de cada empresa, cada
organizacion es diferente de todas y cada una de ellas puede aplicar ia forma de
organizar de la manera mas conveniente, por que adan tenemos una cultura de
subdesarrolio en la que, en ocasiones es necesario controlar demasiado al personat
para obtener resultados (como ejemplo a la clasica) y asi suele suceder para la

aplicacion del resto de las teorias administrativas.

1.4.8 Teoria del comportamiento

Si bien es cierto que el origen de esta teoria fue a causa de la oposicion a ta Humano
relacionista, por su concepcién un tanto idealizada, también es cierto que la misma funge
como referencia o punto de partida para el desarrollo de la teoria del comportamiento.

Uno de los primeros autores que empezé el estudio del comportamiento fue Herbert
Alexander Simdn, siguiendole otros como Douglas Mcgregor, Rensis Kilert, Chester
Barnard, Abraham Maslow y Frederick Herzberg.

Esta ideologia surgi6 a finales de los afios 40 y consiste en el estudio del hombre como un
ente complejo al cual se debe estudiar conforme a sus actitudes y por medio de la

motivacion humana lograr satisfacer sus necesidades que coadyuvan a que la

organizacion también satisfaga las suyas. Ya que al satisfacer una necesidad,

indudablemente surgira otra.
Para contribucion de ésta teoria Maslow presenta una teoria motivacional la cual es

especificada en la “Jerarquia de necesidades™'®, misma que Herzberg planteo en base a

un sistema “Dual “ que en los cuadros siguientes se explican de manera grafica.

'° Ibidem &
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Enfoque de Maslow:
Neceosidades fisiolégicas: Estas son las que constituyen el nivel mas bajo pero la de vital

importancia, ya que la supervivencia del individuo depende de ellas, tener hambre, sed,
cansancio, frio o calor, son aspectos instintivos que ejercen presion si no se satisfacen,
pues de manera bioldgica el hombre nace con ellas.

De seguridad: Conforman el segundo nivel y hasta aqui se consideran primarias. El
hombre siempre necesita de estabilidad y proteccién, elementos que estructuran su

comportamiento.

Las r idad iales, que también son de participacion son grandes motivadores
internos para la adaptacion del hombre a un organismo social.
N idad. de tima: El! hombre siempre ha necesitado de aceptacion para su

autoconfianza ya que por medio de ello puede adquirir autonomia, lo que es contrario,
puede ocasionar frustraciones y limitantes en su capacidad para realizar las cosas.
Autorrealizaciéon: Son las del nivel mas alto, si se esta satisfecho con lo logrado es mas
facil desarrollar su potencial e impulsarse a ser mejor cada vez.

BRI GRAREAILZACION

,,_Yh"!' " ‘:{*’V*F‘-‘Il'a
RA

gn" VCILIALSZACIO “
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Enfoque de Herzberg

La teoria de los dos factores de Herzberg se dividen en:

> Factores Higiénicos o extrinsecos. Estos son los elementos que se integran en el
ambiente que rodea al individuo, factores fisicos, salario, la direccion o supervision, (a
politica de la empresa, seguridad personal etc., los cuales evitan la insatisfaccion pero
no provocan la satisfaccion, fungen como preventivos.

> Factores motivacionales o intrinsecos: Son aquellos que el hombre puede controlar
segun sus actividades o su desempefio y se relacionan con el sentir de su crecimiento
individual como el reconocimiento profesional y su autorrealizacion. También se
relacionan con el contenido del trabajo en progreso y ascenso.
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Teoria de dos factores de Herzberg

Jerarquia de necesidades de Maslow

BB rFactores higiénicos

- Necesidades primarias
Factores motivacionales

Necesidades secundarias

En el cuadro anterior se visualiza un comparativo de los enfoques de la jerarquia de

necesidades de Maslow y de Herzberg. '

Por lo tanto la tarea del administrador no es limitada a enfocarse a la estructura, al grupo o
a un simple individuo que trabaja, si no a la persona que tiene un comportamiento especial
y diferente de todos los demas, por eso, anteriormente mi critica especificaba que la
administracién es totalmente circunstancial y cambiante. Esta, varia en cada
departamento, funcidn, proceso o actividad, no solo dependiendo de un ambiente interior
o exterior, si no en base al comportamiento de cada empleado y del comportamiento que

tenga el lider o administrador, pues éste también debe ser cambiante, con algunos

autécrata, con otros demaocrata, liberal, rudo, sutil, etc.

! Ibidem 4
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Ahora bien, si adaptamos esta jerarquia de necesidades a una organizacion podriamos

obtener la siguiente grafica:

<:] REALIZACION
C: PRESTIGIO . - |
<:] INTEGRACION - | .

& [ ]
& [

Con lo anterior se puede visualizar e interpreto para concluir, que todo organismo e
individuo necesita cubrir diversas necesidades o cual es un circulo continuo pues puede
satisfacer la necesidad econdmica pero si no se le reconoce éste puede tener reacciones
negativas, entonces, su necesidad es otra y porque dependiendo del comportamiento del
jefe es el comportamiento de! individuo y viceversa. Indudablemente, el estudio del
comportamiento resulta ser algo complejo . pero se debe llevar a cabo en cuanto a los
aspectos administrativos, pues todos somos diferentes, con algunas personas se debe ser
formal , con otros informal, autécrata, demaécrata, '?2 humanorelacionista, etc. Simplemente
maodificar actitudes en referencia a la persona con la que nos encontremos.

12 ver Liderazgo, Cap.Il
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1.4.9 Desarrollo Organizacional

La teoria del comportamiento dio origen a una nueva forma de ver a la administracion: La
adaptacion al cambio que tienen las organizaciones por medio de la planeacion, en la cual
se intenta modificar y no suplir la estructura y Ia cultura de un grupo social. Este proceso
es permanente. Como el desarrollo organizacional es un cambio complejo y gradual
requiere de educacion y esfuerzo conjunto pues no solo se aplica a las actitudes,
costumbres y valores de una persona si no también en su adaptacion a los elementos
fisicos, sociales y a su entorno, como lo son la tecnologia, la politica, la globalizacion, la
economia y la competencia que han crecido de forrma desmesurada.

E! desarrollo organizacional reconoce que no hay una formula exacta para la motivaciéon
pero considera que el individuo responde en cuanto es tomado en cuenta y asi es mas

facil lograr un cambio.

Existen diversos modelos que se plantean para llevar a cabo un proceso de desarrollo
organizacional, algunos de ellos van encaminados a los cambios estructurales y otros a
los cambios del comportamiento humano (grafica de desarrolio organizacional)

Para finalizar, en un aspecto muy particular, pienso que esta teoria es precisa y muy
completa ya que en el mundo de cambios y avances es la unica alternativa mas eficaz, sin
excluir las demas, pues la administracién varia conforme a cada individuo y circunstancias
por lo que se pueden aplicar otras teorias de acuerdo a las necesidades de cada
organizacién. Por otro lado. en su aspecto negativo considero que en ocasiones puede
llegar a parecer demasiado ideolégica porque cambiar la forma de ser, las costumbres, los
habitos y las costumbres de un individuo, grupo social u organizacién es algo muy dificil,
eso requiere de una modificacion de toda una cultura o de educacion desde que el
individuo empieza a formar su contexto social debido a que siempre habra resistencia al

cambio.
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MODELOS DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL: La gréfica muestra en donde se procuran los cambios dependiendo del
modelo que se adopte, cambios en [a estructura o en el comportamiento de! individuo.

DEL PRODUCTO

DESARROLLO OF
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PROCESODE  [RESPONSABILIDADES| INCENTIVOS 0 INFORMACION
ELABORACION . CASTIGOS ADICIONAL
REGLAS Y NORMAS | MATERIA PRIVA AUTORIDAD | EVALUACION DE ANALISIS
_ DESEMPERNO
SEGURIDADY | COMPONENETES NIVELES DE DIRECTRICES REUNIONES DE
MANTENIMIENTO SUPERVISION RETROALIMENTACION
'AREAS D TRABAJD| ESTANDARESOE |GRUPOS DE TRABAJO| METODOS DE CONFLICTOS
CALIDAD ACCION. INTERGRUPALES
| INSTALACIONES ESPECIFICACION DE SENSIBILIDAD Y
‘ PUESTOS ACTITUDES
" MAGUINARIA Y
EQUIPO
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CUADRO COMPARATIVO DE LAS ESCUELAS AOMINISTRATIVAS

[APLICACION DE LA CIENCIA, INCENTIVOS SALARIALES, NO EL HOMBRE ERA CONSIDERADO COMO UNA MAQUINA
EMPIRISMO, DIVISION DEL TRABAJO, TRABAJO EN GRUPO, 0 COMO UN FLOJO, LA ESPECIALIZACION LIMITABA A
IPLANES POR MEDIO DE GRAFICAS, SELECCION Y LAS PERSONAS, NO TENIA COMPROBACION
ENTRENAMIENTO DE EMPLEADOS, PRODUCCION EN CIENTIFICA, LIMITANTE DE SU CAMPO DE APLICACION
SERIEMEJORA DE LAS CONDICIONES DE TRABAJO (SOLO EN LA INDUSTRIA Y LA INGENIERIA), AUTORIDAD
CENTRALIZADA

TAYLOR, ESPOSOS
<|  GILBRET, GANTT,
HARRINGTON EMERSON.

H.FAYOL, JAMES. D. |SE ESTABLECIO UN PROCESO ADMINISTRATIVO Y UNA ORGANIZACION RESTRINGIDA, DESCUIDO DE LA

EIR] MONEY, URWICK, GULIK. [ADMINISTRACION FUNCIONAL, PRINCIPIOS ADMINISTRATIVOS,  [ORGANIZACION INFORMAL, NO HAY COMPROBACION
i CONCIBE A LA ORGANIIZACION COMO UNA ESTRUCTURA LINEAL, ICIENTIFICA

LA ESTRUCTURACION ORGANIZACIONAL ERA MILITAR Y FORMAL.

SE ENFOCABA A LAS PERSONAS, SE TOMO EN CUENTA LA LOS FACTORES AMBIENTALES NO SIEMPRE INCIDEN
ELTONMAYO ORGANIZACION INFORMAL, EL FACTOR SICOLOGICO DE LAS  |DIRECTAMENTE EN LA PRODUCTIVIDAD, IDEALISMO EN
PERSONAS, TRABAJO EN GRUPO, DELEGACION DE AUTORIDAD, [LAS RELACIONES HUMANAS.

INTERVALOS DE DESCANSO, AUTONOMIA DEL EMPLEADY),
DINAMICAS GRUPALES

'RUCTURA Y PERSONAS EN BASE
AL PROCESO ADMINISYRATNO SE ESTABLECE UN ORDEN SE REQUIEREN LIDERES CON CONOCIMIENTOS

CIENTIFICOS
INCENTIVOS MIKTOS, (SOCIALES Y MATERIALES)
FLACION DE OBJETIVOS PARA OBTENER RESULTADOS, NO EXISTE SIEMPRE LA PARTICIPACION ADECUADA,
PLANTEAMIENTO ESPECIFICO DE LO QUE SE QUIERE. EXIGENCIA EN EXCESO, INDIVIDUALISMO.
ISISTEMA SOCIAL COMO UN CONJUNTO DE FUNCIONES PREVALECEN LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION
WAX WEBER (OFICIALIZADAS, SE ENFOCA A UN AESTRUCTURA SIN TOMAR EN CUENTA LOS DEL PERSONAL POR SU
(ORGANIZACIONAL FORMAL. ENFOQUE DEMACIAD0 SOCIAL DE LA

ADMINISTRACION

5U APLICACION ES MUY LIMITADAD POR QUE SOLO SE
v SE BASA EN UN ESTUDIO PROFUNDO DE LA ESTRUCTURA DE LASIENFOCA A LA FORMA QUE TIENE SU ESTRUCTURA,
BUP] ETZON,M.WEBER  |ORGANIZACIONES (FORMALES € INFORMALES) MENTRAS QUE LA ADMINISTRACIRON DE UNA
N ORGANIZACION E5 MAS QUE ESO, SON PROCESOS,
PERSONAS, CIRCUNSTANCUAS, ETC.

[DEMACIADO IDEALISTA, ADEMAS DE QUE LLEVA
MUCHO TIEMPO CULTIVAR EL DESARROLLC

RESISTENCIA AL CAMBIO.
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1.5 Conceptos de calidad

Al igual que Ia administracién no se sabe cuando se dio el primer indicio de Calidad ya
que desde tiempos remotos el hombre a tenido que satisfacer sus necesidades y esto

era aplicable a todas sus actividades, la caza, sus alimentos, vestido, etc. Por ello busco
siempre mejorar los detalles y todos los aspectos de lo que hacia o necesitaba de otras
personas. Es como nos damos cuenta que la Calidad no es algo nuevo, solo que ahora
con el enorme crecimiento de la industria, comercio y asi mismo la competencia se ha
impuesto como una moda y herramienta para permanecer en el mercado.

Para la mejor comprension de la Calidad en esencia se requiere del conocimiento previo
de su definicion como conceptos y de una explicacion de su significado:

Diccionario Larousse: “Conjunto de cualidades de una persona o de una cosa que Nos

permite emitir un juicio de valor acerca de ella.”

Armand V. Feigenbaum: “Es el compuesto global de caracteristicas de mercadotecnia,
ingenieria, produccion y mantenimiento que conforman productos y servicios, segun los

cuales, al momento de usarlcs satisfacen las necesidades de! cliente.”’3

“Es el conjunto de caracteristicas y requisitos que debe poseer una persona, producto o
servicio de manera que cumpla con las normas o estandares establecidas”.’*

“Es un grado de excelencia, una medida que nos permite calificar la capacidad y
confiabilidad de un producto o servicio para satisfacer una necesidad.”'®

“Es cuidar todos y cada uno de los detalles y exigencias de nuestra clientela.”®

Por lo tanto considero que la calidad es “la conjuncién de propiedades, caracteristicas y
cualidades, de un producto bien o servicio que tienen la capacidad o el sello de distincion
que sirve para satisfacer las necesidades del cliente”.

» Fe-gnenbaum Armand V Conuol Total de la Calidad..Compafiia Edll Commenlal S.A.de C.V. Mex. 1995
de! Modul io de Calidad en las empi F ¥y pri

'* Ibidem 9
' Ibidem 9
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1.6 Importancia de la Calidad

Gran parte de la atencion del concepto de Calidad (como se sefald anteriormente) va
enfocado a la satisfaccion del cliente, por tanto, no es dificil deducir que de ahi se deriva
su vital importancia, sin ser este el Unico factor a resaltar.

La finalidad de sobresaitar el anterior aspecto es que sin la satisfaccion total al cliente, es
dificil competir y desarrollarse como persona y como empresa, porque con calidad se
puede llegar a ser productivo. Ademas, porque lo que para un empresario puede ser
calidad suele diferir de lo que espera el cliente, algunos se guiaran por el precio, mientras

otros les interesa durabilidad, status, etc. Es decir esta puede variar de persona a

persona dependiendo de su cultura educacidn edad, experiencia o condiciones sociales.

Por el punto de origen antes mencionado, la Calidad es importante para la apertura
comercial de la actualidad, para la competencia, para la adaptacion a los cambios
(economicos, politicos, sociales, tecnolégicos, etc.) y para la superacion personal de

cada uno de nosotros.

E! no trabajar con calidad, implica altos costos, pocas utilidades, pérdida de tiempo,
repeticion de errores, e insatisfaccion en nuestra area de trabajo. Por ello, es importante

la Calidad.

t y sus aportaciones de Calidad

Brincingl
1.7 Princip P

1.7.1 Edwards W. Deming

El primer pais en donde se dio el auge a la calidad fue Estados Unidos, pais en el cual el
Dr. Deming adquirié6 experiencia y capacitacién para implantar sistemas que pudieran
incrementar la calidad y al mismo tiempo hacer crecer a las empresas norteamericanas,
pero esto, en el occidente solo resulto en un tiempo muy breve, 0 cual le preocupo al Dr.
Deming al liegar al Japon.

A causa de ia guerra, Japon habia quedado en circunstancias deplorables, en cuanto a su
produccion, economia y su mercado. En lo general, el pais estaba muy dafado, para lo
cual la Unidn de Cientificos e Ingenieros Japoneses (UCIJ) se reunieron con el propdsito
de reconstruir el pais pues ni siquiera se tenia la capacidad de alimentar a la gente.
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En Junio de 1950 contratan a Deming para dar una serie de conferencias de Control de
calidad en las cuales ensenaba técnicas estadisticas a miles de industriales lo cual dio un
resultado satisfactorio, pues la situacion del Japéon mejoré notablemente. Por obvias
razones, se establecio en 1951 el premio Deming, una medalla que daba un
reconocimiento a los que lograban exitosamente la aplicacidon estadistica.

Deming, en su busqueda por el mejoramiento de la calidad llego a la conclusion de que

era necesaria una filosofia administrativa que complementara las técnicas estadisticas, a

lo que {lamo “los 14 Puntos™:'?

Lograr la constancia de propdsito par mejorar los productos y servicios.

Adoptar la nueva filosofia.

No seguir dependiendo de las inspecciones masivas.

Acabar con la costumbre de conceder negocios solo con base en el precio marcado.
Mejorar en forma constante y permanente el sistema de produccion y los servicios.
Poner en practica métodos de capacitacion para el trabajo.

Instituir un liderazgo.

Acabar con el miedo.

9. Eliminar las barreras que existan entre las areas de staff.

10. Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos de la fuerza de trabajo.

@PNO OGN

11. Eliminar las cuotas numeéricas.
12. Retirar ias barreras que enfrentan al trabajador de linea con su derecho a sentir orgullo

por su trabajo.
13. Instituir programas vigorosos de educacion y capacitacion.
14. Tomar medidas para lograr la transformacion y asegurar dia con dia que los 13 puntos
anteriores se realicen.
Otra de las aportaciones del Dr. Deming fue el circulo de mejora continua que a mi opinién
muy personal no se diferencia, mas que en ila forma de planteario, de la forma en que
posteriormente lo interpreta Ishikawa en el control de la calidad ya que, como se muestra
en el esquema, el planificar, hacer, y verificar, contemplan la investigacion de mercados,
el disefio y la produccion, para llegar a un punto de accion apropiada que son las ventas

7 Munch Gatindo . Lourdes. Mas alla de la excelencia y ta calidad. Ed. Trillas
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y posteriormente redisenar para la satisfaccion del cliente. Iniciaimente la idea fue del Dr.
Deming postulandola después Kaoru Ishikawa.

Actual

Inicial

1.7.2 Kaoru Ishikawa

El Dr. Kaoru Ishikawa, Lic. En quimica aplicada fue una figura de suma importancia en el
Japén ya que €l le dio inicio a la Revolucion de la calidad, pues empezé a notar las
grandes diferencias que existian en la aplicacion de ésta en el occidente y en su pais.

Una de sus aportaciones es el diagrama de causa y efecto que se utiliza Como una
herramienta para mejorar los procesos (también llamado diagrama de espina de pescado)
en la cual podemos ver por una lado todas las caracteristicas que pueden influir para que
el resultado en la calidad varie, es decir, de esta manera se pueden analizar las posibles

causas que modifican el funcionamiento normal de un proceso.

Puntos clave de la Filosofia de Ishikawa.'®

1. La calidad empieza con educaciéon y termina con educacién.

2. Elprimer paso para la Calidad es tomar en cuanta las necesidades de los clientes.
3. El estado ideal del control de calidad es cuando ya no se requiere de la inspeccion.
4

Eliminar las causas raiz y no los sintomas.

1% «Ishikawa Kaoru. Qué es ei control de la calidad. Ed. Norma. Colombia 1992, Pg 39
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5. El control de la calidad es responsabilidad de cada uno de los trabajadores en cada

uno de los departamentos.
6. No confundir los medios con los objetivos.
7. Poner como prioridad a la calidad y visualizar las utilidades a largo plazo.
8. La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.
9. La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando {os subordinados les presenten

hechos.
10.El 95% de los problemas se pueden resolver con herramientas de analisis y de

solucién de problemas.
11. Aquellos datos que no tengan informacion dispersa (variabilidad) son falsos.

Como ya se menciond anteriormente, en 1945, después de la 2* guerra mundial Japon se
encontraba en una situacién critica a o que se vio obligado a buscar la forma de salir
adelante, causa a la que se atribuye el que haya aplicado de fileno la filosofia de calidad.
En esto, Ishikawa tuvo un gran papel, pues otra de sus aportaciones es que €l empezo a
formar los primeros circulos de calidad que consisten en formar pequefos grupos de
personas que integran toda la organizacion sin importar el rango o nivel en el que se
ubiquen para dar opiniones, sugerencias y soluciones a problemas, o simplemente
cooperar para mejorar continuamente en las funciones de la empresa.

Dentro de las contribuciones de Ishikawa estan el control total de la calidad y el diagrama
de causa y efecto el cual se ha utilizado como una herramienta con la cual se analizan las
fallas de alguan proceso, llamado tambi&én como “esqueleto de pescado” o el diagrama de

las 5 “emes”. A continuacion se ejemplifican ambos brevemente.
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Diagrama de causa y efecto adaptado a Corpo Profin, organizacion que se analizara en el

caso practico de esta investigacion.

JINA MANO DE OBRA

L MALA
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Circulo de control de ishikawa:
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INCENTIVOS

ACTUALIZACION

FALTA DE
CONTROL ENEL
ALTO INDICE

DE INCIDENCIAS

Este postulado basado originalmente en el circulo de mejora continua de E. Deming,

también tiene total relacion con el proceso administrativo ya que responde a las preguntas

que guian para que éste se lleve a cabo.

2COMO SE HA HECHO?
CONTROL
ACTUAR

VER QUE SE HAGA
DIRECCION
VERIFICAR

+4COMO SE HA HECHO?
PLANEACION
(FLANEAR)

iCOMO SE DEBE DE HACER?
ORGANIZACION
HACER
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1.7.3 Joseph Juran
Ingeniero Industrial Rumano que impuisd grandemente la reorganizacion de la calidad con

su trilogla‘s que a continuacion se resume:

|. Plantacion de calidad: independientemente del tipo de organizacion, producto o
proceso, el proceso de administracion de calidad se puede generalizar en una serie

universal de pasos de entradas y salidas llamado “mapa de planeacion de calidad” a

saber:
1. Identificar quienes son los clientes.
2. Determinar sus necesidades.
3. Traducir esas necesidades a nuestro lenguaje.
4. Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma optima a esas
necesidades.
5. Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto.
6. Transferir el proceso a la operaciéon.
Il Control de calidad: La alta administracion debe utilizar un proceso universal para
controlar las operaciones. Las actividades de control son:

1. Establecer un lazo de retroalimentacién en todos los niveles y para todos los
empleados.
2. Asegurarse que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol.

3. Establecer objetivos de calidad y una unidad de medicion para ellos.

4. Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso de

conformidad con los objetivos.

5. Transferir responsabilidad de
responsabilizarias de mantener el proceso en su nivel planeado de capacidad.

6. Evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante andlisis

control a las fuerzas operativas para

estadisticos.

de C itacién para ia calidad del servidor publico

*Roman Pineda Roberto, Trabajo de inario: Pr
para el ahorro de encrgia. 2002
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7. Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con objetivos

de calidad.
). Mejoramiento de la calidad :

1. Realizar todas las mejoras proyecto por proyecto.

2. Establecer un consejo de calidad.

3. Definir un proceso de seleccion de proyectos que incluya: nominacion, seleccion,.
Declaraciones de mision y publicaciéon de proyecto.

4. Designar para cada proyecto u equipo de 6 a 8 personas con la responsabilidad de

completar el proyecto.
5. Otorgar reconocimientos y premios publicos para destacar los éxitos relacionados

con mejoras de calidad.
6. Aumentar el peso del parametro de calidad en evaluacion de desempefio en todos

los niveles organizacionales.
7. Participacion de la alta administracion en la revisidn del progreso de las mejoras de

calidad.
8. Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el proceso
de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el programa de

mejora de calidad anual.

1.1.1 Philip B. Crosby

Para Crosby la importancia de la calidad comienza desde la alta direccion y radica en

concientizar a cada uno de los empleados sobre una filosofia o cultura en la cual todos

comprendan sus propositos.
El planted un proceso de mejoramiento que comprende 3 estrategias administrativas:

1 Determinacion
a) Calidad se define como cumplir con los requisitos.
b) Eit si na de la calidad es la prevencion.
c) El estandar de la realizaciéon es “cero defectos”.
d) La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.
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Il. Educacion

Los cursos de capacitacion se impartirdn a ios siguientes niveles:
a) Ejecutivos
b) Gerentes
c) Personal

. implantacion
Propone un programa de 14 puntos que mejora la calidad:
1.Compromiso con la direccion.
2.Equipo para el mejoramiento de la calidad.
3.Medicion.

::(i::ac:s;zndc?;:c‘:“siabc:;a {a calidad. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

6.Accion correctiva.

7.Planeacion del dia “cero defectos”.
8.Educacion al personal.

9.Dia “cero defectos”.

10.Fijar metas.

11.Eliminar las causas de los errores.
12.Reconocimientos.

13.Consejos de calidad.

14.Repetir todo el proceso.

Podemos concluir que, en esencia, los cuatro autores anteriores tienen semejanza en
cuanto al planteamiento de la calidad y cada uno de ellos le da el mejor enfoque para
aplicarse, es decir la calidad debe de ser planeada, controlada y evaluada.

La mejor manera de lograr una ventaja competitiva que permitira una justa competencia
entre empresas nativas de una region y empresas representantes de grandes
multinacionales, es ofrecer productos y servicios lo suficientemente similares a los
ofrecidos por éstas Gltimas y a precios competitivos, de manera que los clientes
consumiran indiferentemente cualquiera de los productos; esto no se lograra jamas a
menos que se adopte la util herramienta llamada calidad; los procesos operativos,
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administrativos y gerenciales seran beneficiados enormemente si la calidad se aplica en

todos los niveles jerarquicos de la empresa. A partir de este punto, las preferencias del
producto o servicio que contenga dentro de sus

mercado se inclinaran hacia el
caracteristicas la mayor cantidad de valores agregados, estos valores seran detectados
gracias a estudios constantes de mercado e incorporados a sus productos y servicios por
la empresa que se desempeiie con mayor dinamismo, proceso que al practicarlo

constantemente, se le conoce con el nombre de: mejora continua de la calidad.
1.7.5. Calidad Personal

Vivir en un mundo dominado por paradigmas es un limitante para lograr cambios
positivos en las personas, la organizacion y la sociedad. En la mayoria de las ocasiones
existe resistencia al cambio en cuanto a la mejora de nuestra actitud y habitos personales,
lo cual hace ver que [a filosofia de la calidad personal suela ser demasiado idealista, sin
embargo seria absurdo negar que ocupa una de las fases importantes para que las

organizaciones de hoy en dia logren sus objetivos de manera optima.

Esta filosofia consiste de manera general en lo siguiente:
Hacer bien las cosas desde la primera vez

Evitar los errores.

Hacer las cosas en menos tiempo.
Implementar mejoras.

Eliminar los desperdicios.

Pensar que lo primero es el cliente.
Crear un ambiente trabajo agradable.
Tener en mente la autorrealizacion.
Ser efectivos y eficientes.

Mejorar continuamente.

Optimizar los recursos.

Involucrarse y participar.

Considerar a los clientes internos al realizar el trabajo.
Fijarse objetivos personales en un tiempo determinado
Tener un alto nivel de valores y autoestima.

VYVYVVYYYYVYYVVYVYVYY
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> Buscar alternativas para dar solucion a los problemas.
> Revisar cada cosa que se haga.
» Ser puntual.

Los anteriores aspectos pueden aplicarse a cualquier persona en general, sin embargo
otros aspectos pueden ser considerados para el nivel gerencial o directivo:

> Hacer reconocimiento de la labor del subordinado.

» Aceptar sugerencias u opiniones.

> Recompensar las buenas acciones.

> Reprender sin desalentar ni humillar.

> Dar libertad de accion.

Es sin duda una lastima que una filosofia tan positiva resulte tan idealista y dificil de
aplicar debido a que requiere de tiempo en demasia, instruccion y educacién pues no
solo en la escuela o en el trabajo debe de inducirse a ser una persona de calidad si no
desde ia familia haciendo énfasis en la forma de actuar y los valores para desarrollarse en
cualquier situacion o lugar, y muy a pesar de que sea considerada aun como una forma
de vida inusual, puedo considerar que la calidad personal seria la solucibn a muchos

problemas, de diversa indole y diversas situaciones.

La labor de educar a la gente en calidad personal no es tarea facil, cada individuo tiene la
libertad de elegir, ser proactivo, responsable y modificar nuestra conducta es decision
muy personal y lograr que esta filosofia se de en forma conjunta de nada sirve una
persona de calidad mientras existan 100 personas negativas.
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Capitulo Il Capacitacién y Liderazgo
2.1 Concepto de la capacitacion

Capacitacion: “es la accion o conjunto de acciones tendientes a proporcionar y/o

desarrolilar las aptitudes de una persona, con el afan de preparario para que desempenfie
apropiadamente su ocupacion o puesto en el trabajo y los inmediatos superiores. Su

cobertura abarca entre otros, los aspectos de atencion, memoria de analisis, sintesis y

evailuacion de los individuos; respondiendo sobre todo al area del aprendizaje

cognoscitiva™.2®

“La capacitacién consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de

una empresa u organizaciéon y orientada hacia un cambio de los conocimientos,

habilidades y actitudes del colaborador”.?’

“Se habla de capacitar cuando se decide ofrecer la posibilidad de adquirir nuevos

conocimientos, ampliar los que tienen y brindarles la oportunidad de perfeccionarse en

diferentes areas y en otros temas”.??

La capacitacion deberia ser para todas y cada una de las empresas un proceso
progresivo de aprender ya que no importando a que tipo de organizacion pertenezca
tiene ila responsabilidad de colaborar en el entrenamiento de aqueilos que tienen el
potencial para contribuir a la 6ptima realizacion de los objetivos. Esta debe llevarse a cabo
apegandose a los programas creados por la misma empresa pues ni el desarrollo ni el
conocimiento se pueden concebir como aspectos que tengan final. A través de la
capacitacion cada empleado puede cultivar sus aptitudes y habilidades en mejora de los
procesos que realiza.

Entrenamiento: otro concepto que se deriva de
encaminado a la parte operativa y es propio de cada organizacién, pues en él se aplican
los secretos, tacticas y formulas con las que se pueden hacer mejor las cosas, aunando a

la capacitacién, pero este va

ello el equipo y la tecnologia.

2% Reza Trosino, Jesus Carlos. Como di i las id de itacion de las or izaci Panorama
Editorial.

2! siliceo Aguilar, Alfonso. Capucuuclén y Desarrollo del personal. Ed. Limusa.

22 Freijedo, Claudio F. Ad i6én de las org Machi.
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2.2 Importancia de la capacitacion

La capacitacion es un aspecto muy importante que se considera apropiado para llevar a
cabo en el departamento de recursos humanos, pero esta es una gran limitante para el
desarrollo del personal, debido a que la especializacion de cada individuo en su puesto
es a través de la practica en €l y de la capacitacion que pueda darle su jefe directo.

En efecto, la capacitaciobn es importante porque se facilita el desempefio de los
trabajadores y se amplia todo aquello que un recurso humano pueda ofrecer, del mismo
modo, se le motiva a fin de que su rendimiento se vea reflejado en los resultados de su
trabajo.

Sin embargo, muchas empresas, piensan que ademas de ser un gasto innecesario es una
péerdida de tiempo, por lo cua! no se le da !a seriedad y la constancia adecuada y se
aplica de manera de imitacion, cuando en realidad esta se debe asumir con un gran
compromiso, pues es, definitivamente una inversion, para bien de cualquier empresa.

2.3 Aspectos legales (L.F.T.)

Articuio 123 Constitucional

Fracciéon XHI
“ Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligados a proporcionar a

sus trabajadores capacitacion o adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria
determinara los sistemas, métodos o procedimientos conforme a los cuales los patrones
deberan cumplir con dicha obligacién”

El 28 de Abril de 1978, se decretd oficialmente en el diario oficial de la federacion la
obligacién de adiestramiento y capacitaciéon, entrando en vigor al siguiente mes del mismo

ano.




Ley Federal del trabajo

“Titulo cuarto derechos y obligaciones de los trabajadores y de los patrones’
ient de los trabajadores (se

Capitulo Il Bis de la P ' y adiestr
transcriben las dos primeras)

Articulo 153-A

“Todo trabajador tiene el derecho a que su patron
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 patron y el
sindicato o sus trabajadores y aprobados por la secretaria del Trabajo y Prevision Social”.

le proporcione capacitacion o

Para dar cumplimiento a la obligacidn que, conforme al articulo anterior les corresponde,

los patrones podran convenir con los trabajadores en que la capacitacion o

adiestramiento, se proporcione a estos dentro de la misma empresa fuera de ella, por
instructores especialmente contratados, instituciones,

conducto del personal propio,
a los sistemas

escuelas u organismos especializados, o bien mediante adhesiéon
generales que se establezcan y que se registren en la secretaria de Trabajo y Prevision
Social. En caso de tal adhesion, quedara a cargo de los patrones cubrir las cuotas

respectivas.
No es algo nuevo el hacer notar que la capacitacidn es un requisito, obligacion y derecho

en cuanto a la Ley. Por medio de ese aspecto el individuo deberia sentirse respaldado,
solo que en muchas empresas no se lieva a cabo con la seriedad que esta conlleva y a

causa de ello esta deja de ser efectiva.

2.4 EL LIDERAZGO.

La visidn que tienen en general los trabajadores de su jefe es que ordenan, mandan,
deciden, dicen lo que se debe hacer, imponen criterios, distribuyen el trabajo, controlan y

supervisan las tareas.
La preocupacion de los directivos y mando deberia estar centrada en crear una imagen

tal, que sus subordinados lo catalogaran como un colaborador mas, orientador, escucha

45



de su gente, generador de confianza; aceptado naturalmente por el grupo, buen
comunicador persona que apoye y ayude, que transmite seguridad.

El mando que es lider trabaja para ser aceptado por su carisma y su servicio a un equipo
que compra ayuda y orientacion para cumplir con las metas prefijadas que se han
negociado previamente.

El lider es el respaldo del equipo, el que potencia a las personas para que se desarrollen
sus inquietudes, iniciativas y creatividad. Fomenta la responsabilidad, el espiritu de
equipo, el desarrollo personal, y, especialmente, es el artesano de la creacion de un
espiritu de pertenencia que une a los colaboradores para decidir las medidas a tomar.

Realmente es facil comprender las ventajas del liderazgo

Hay un doble problema insalvable pero si indispensable de tomar en cuenta. El primero es
cultural y puede solventarse con un entrenamiento adecuado, no piensen los directivos
que con un seminario de 15 o 20 horas sus mandos se convertiran en lideres pero al igual
que cualquier estudio o carrera con meétodo, sistema, entrenamiento y tiempo, las
personas pueden aprender y poner en practica con eficacia los principios del liderazgo.

El segundo es actitudinal, un poco mas complicado pero no de imposible solucién.
Muchos seminarios deberian contemplar el cambio de aptitudes dentro de sus objetivos,
permitir a las personas conocerse, analizar el origen de su caracter, temperamento y
relaciones, para poder tomar decisiones de cambio que le ayuden a una convivencia mas

armoniosa, satisfactoria para asi, sana en lo personal y en las relaciones.

2.5 Conceptos de liderazgo

Remitiéndonos a las teorias de la administracion, una vez adoptada la modalidad humano
relacionista se constituyd con la organizaciéon informal, un esquema en el que, aunque
superficialmente, se le dio un lugar al liderazgo el cual es una enorme influencia para el
comportamiento humano.

Hablar de liderazgo es referirnos a un concepto polémico, cuya practica ha sido objeto de
muchas investigaciones sociales, que abarcan desde el perfil de los lideres que han
desarrollado y adaptado a lo largo de la historia, hasta la identificacion de los elementos o
circunstancias que los generan y mantienen al frente de los grupos sociales.
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En la sociedad moderna, que puede describirse como deseosa de alguien que la

conduzca, el lider de hoy, esta obligado a ser un constante agente de cambio. Por su
parte, las organizaciones demandan de una nueva generacion de directivos, capaces de
retar los procesos, inspirar una vision compartida, levantar los animos y canalizar
positivamente la inconformidad, asi como de capacitar a otros para la accion.

El lider enfrenta el reto cotidiano de desarrellar habilidades para conducir el cambio y a la
vez influir en su rumbo, direcciéon y amplitud. Algunos lo han logrado, otros, simplemente

lo han dejado pasar y otros ahora ocupan el lugar.

Los lideres son pioneros por naturaleza, se atreven a salir de lo convencional y buscan
nuevas formas de hacer las cosas. Esta practica la realizan mediante dos compromisos:
la busqueda de oportunidades y la toma de decisiones.

No obstante, antes de poder ejercer un liderazgo efectivo, es preciso que el lider aprenda
a autodirigirse. Es decir, genere la habilidad para dirigir su propio avance.

E! verdadero lider es quien comienza a autoeducarse y petfeccionarse en la practica de
las virtudes humanas. Con su ejemplo estara marcando la pauta para que otros a su vez
busquen desarrollarse y desempefiarse de una manera integral. Debiendo de predicar con

el ejemplo.

Como aspecto primordial, el lider de cualquier grupo social, debe estar comprometido con
el reto de incrementar el valor o ja importancia de su propia organizacion.

En este contexto, hay un sinnumero de definiciones de liderazgo, en las que hay un
denominador comun: influir en la conducta de los demas, persona o grupo de personas

En general, liderazgo es aquel proceso mediante el cual sistematicamente un individuo
ejerce mas influencia que otros en el desarmollo de las funciones grupales. No se trata,
pues, de influencias ocasionales o esporadicas, ni de influencias ligadas al ejercicio de
una tarea grupal concreta. Se trata de una influencia permanente, que tiene un referente
colectivo, toda vez que se dirige sobre un nimero relativamente amplio de personas y

durante un tiempo considerable.
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“El Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion y dirigida a traves de
un proceso de comunicacion humana a la consecucion de uno o diversos objetivos
especificos™?>,

Es la habilidad de dirigir de una manera inteligente para ejercer cierto dominio o fuerza
voluntaria para realizar algo, ademas de tener una personalidad que despierte interés en
una o varias personas

“El liderazgo es dirigir, guiar, conducir y proceder."*

Rallph M. Stogdill, en su resumen de teorias e investigacion del liderazgo, senala que
existen casi tantas definiciones del liderazgo como personas que han tratado de definir el
concepto. Aqui, se entendera el liderazgo gerencial como el proceso de dirigir las
actividades laborales de los miembros de un grupo y de influir en ellas. Esta definicion

tiene cuatro implicaciones importantes.

En primer término, el liderazgo involucra a otras personas; a los empleados o seguidores.
Los miembros del grupo; dada su voluntad para aceptar las ordenes del lider, ayudan a
definir la posicion del lider y permiten que transcurra el proceso del liderazgo: si no
hubiera a quien mandar, las cualidades del liderazgo serian irrelevante.

En segundo el liderazgo entrafa una distribucion desigual del poder entre los lideres y los
miembros del grupo. Los miembros del grupo no carecen de poder; pueden dar forma, y
de hecho o hacen, a las actividades del grupo de distintas maneras. Sin embargo, por

regla general, el lider tendra mas poder.

El tercer aspecto del liderazgo es la capacidad para usar las diferentes formas del poder
para influir en la conducta de los seguidores, de diferentes maneras. De hecho algunos
lideres han influido en los soldados para que mataran y algunos lideres han influido en los
empleados para que hicieran sacrificios personales para provecho de la compatia. El
poder para influir nos lleva al cuarto aspecto del liderazgo.

El cuarto aspecto es una combinacion de los tres primeros, pero reconoce que el
liderazgo es cuestion de valores. James MC Gregor Bums argumenta que el lider que

2 Ibidem 8
24 [bidem 4
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la historia como un

para por alto los componentes morales del liderazgo pasara a
malandrin o algo peor. El liderazgo moral se refiere a los valores y requiere que se
ofrezca a los seguidores suficiente informacion sobre las alternativas para que, cuando
llegue ei momento de responder a la propuesta del liderazgo de un lider, puedan elegir
con inteligencia.

Cabe sefialar que aunque el liderazgo guarda una gran relacion con las actividades
administrativas y el primero es muy importante para la segunda, el concepto de liderazgo
no es igual al de administracion. Warren Bennis, al escribir sobre el liderazgo, a efecto de

exagerar la diferencia, ha dicho que la mayor parte de las organizaciones estan

sobreadministradas y sublidereadas. Una persona quizas sea un gerente eficaz (buen
planificador y administrador) justo y organizado-, pero carente de las habilidades del lider
para motivar. Otras personas tal vez sean lider eficaces — con habilidad para desatar el
entusiasmo y la devolucién --, pero carente de las habilidades administrativas para
canalizar la energia que desatan en otros. Ante los desafios del compromiso dinamico del
mundo actual de las organizaciones, muchas de ellas estan apreciando mas a los

gerentes que también tiene habilidades de lideres.

2.6 IMPORTANCIA DEL LIDERAZGO

1. Es importante por ser la capacidad de un jefe para guiar y dirigir.

2. Una organizacion puede tener una planeacion adecuada, control y procedimiento
de organizacién y no sobrevivir a la falta de un lider apropiado.

3. Es vital para la supervivencia de cualquier negocio u organizacion.

4. Por lo contrario, muchas organizaciones con una planeacion deficiente y malas
técnicas de organizacion y control han sobrevivido debido a la presencia de un

liderazgo dinamico.
2.7 TENDENCIAS DEL LIDERAZGO

A medida que cambian las condiciones y las personas, cambian los estilos de liderazgo.
Actuaimente la gente busca nuevos tipos de lider que le ayuden a lograr sus metas.
Histéricamente han existido cinco edades det liderazgo (y actualmente estamos en un

periodo de transicion hacia la sexta). Ellas son:
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e Edad del liderazgo de conquista.
Durante este periodo la principal amenaza era la conquista. La gente buscaba el jefe

omnipotente; el mandatario despético y dominante que prometiera a la gente seguridad a
cambio de su lealtad y sus impuestos.

e Edad del liderazgo comercial.
A comienzo de la edad industrial, la seguridad ya no era ia funcién principal de liderazgo

la gente empezaba a buscar aquellos que pudieran indicarle como levantar su nivel de
vida.

« Edad del liderazgo de organizacién.
Se elevaron los estandares de vida y eran mas faciles de alcanzar. La gente comenzd a

buscar un sitio a donde "pertenecer’. La medida del liderazgo se convirtié en la capacidad

de organizarse.
e Edad del liderazgo e innovacién.
A medida que se incrementa la taza de innovacién, con frecuencia los productos y

métodos se volvian obsoletos antes de salir de la junta de planeacion. Los lideres del
momento eran aquellos que eran extremadamente innovadores y podian manejar los
problemas de la creciente celeridad de la obsolencia.

e Edad del liderazgo de la informacion.
Las tres ultimas edades se han desarrollado extremadamente rapido (empezd en la

década del 20). Se ha hecho evidente que en ninguna compafiia puede sobrevivir sin
lideres que entiendan o sepan como se maneja la informacion. El lider moderno de (a
informacion es aquella persona que mejor ia procesa, aquella que la interpreta mas
inteligentemente y la utiliza en la forma mas modema y creativa.

e Liderazgo en la *Nueva Edad®™.

Las caracteristicas del iiderazgo que describiremos, han permanecido casi constante
durante todo el siglo pasado. Pero con ia mayor honestidad, no podemos predecir qué
habilidades especiales van ha necesitar nuestros lideres en el futuro. Podemos hacer solo
conjeturas probables. Los lideres necesitan saber como se utilizan las nuevas
tecnologias, van a necesitar saber como pensar para poder analizar y sintetizar
eficazmente la informacién que estan recibiendo, a pesar de la nueva tecnologia, su
dedicacién debe seguir enfocada en el individuo. Sabran que los lideres dirigen gente, no
cosas, numeros o proyectos. Tendran que ser capaces de suministrar la que la gente
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quiera con el fin de motivar a quienes estan dirigiendo. Tendran que desarrollar su
capacidad de escuchar para describir lo que la gente desea. Y tendran que desarrollar su
capacidad de proyectar, tanto a corto como a largo plazo, para conservar un margen de

competencia
2.8 El arte de dirigir

Dirigir (Liderar) implica convencer (exponiendo ideas persuasivas y lograr una empatia en
la conducta de los oyentes) con el propdsito de perseguir un objetivo claro. Dirigir significa
orientar los esfuerzos hacia la consecucién de un fin definido y contando con la
elaboracion de una estrategia viabte. Dirigir significa tratar con personas humanas y por
tanto su actuacién debe estar enmarcada por un sentido ético; significa ademas un alto
sentido de responsabilidad, aconsejar y dejarse aconsejar, escuchar a los demas
conscientemente con uso de deduccién; significa conscientemente aceptar que cada
persona puede ejercer un valioso aporte al tema tratado. Un lider sabe adaptar los
objetivos a la realidad existente.

La prudencia nos lleva a saber qué principios se deben introducir en la vida y qué
circunstancias de {a realidad modifican las normas. La prudencia exige tener claridad del
objetivo que se persigue y comunicarlo adecuadamente es un arte, para que otros

armoénicamente pongan el medio.

2.9 Estilos de Liderazgo

El estilo de liderazgo se refiere al patrén de conducta de un lider, segan como lo perciben
los demas. El estilo se desarrolla a partir de experiencias, educacion y capacitacion.
Es importante que el lider descubra su estilo, lo conozca, lo depure y comprenda ya que
afectara a jos miembros del grupo o seguidores. Y serad su estilo de liderazgo el estimulo
que mueva a cada uno ante diferentes circunstancias.
Cuando alguien adopta un papel de lider dentro de una organizacion, mucho de su estilo
depende de como maneje sus habilidades, tanto técnicas, como humanas y conceptuales.
En cuanto a la habilidad técnica nos referimos a la capacidad para poder utilizar en su
favor o para el grupo, los recursos y relaciones necesarias para desarrollar tareas
especificas y afrontar problemas.
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El otro elemento es su habilidad humana a través de la cual influye en las personas, a
partir de la motivacion y de una aplicacion efectiva de la conducciéon del grupo para lograr
determinados propositos.

El tercer elemento corresponde a la habilidad conceptual, aquella capacidad que se tiene
para comprender la complejidad de la organizacion en su conjunto, y entender donde
engrana su influencia personal dentro de ia organizacion.

Conociendo a fondo estos elementos, el lider puede actuar de forma mas 6ptima.

Cada individuo en la practica va perfeccionando, o en su caso, deteriorando estas
habilidades de acuerdo a su posicion y resultados dentro de la organizacion a lo largo del
tiempo, y va conformando su propio estilo de liderazgo. El cual puede oscilar entre los
extremos del dejar hacer sin intervenir hasta el de controlario todo y del arientado a la

persona hasta el orientado al trabajo, las metas o resultados

Desafortunadamente no hay una respuesta absoluta acerca de cual es el estilo de
liderazgo mas adecuado, o cual es el mas eficiente, ya que adoptar una u otra manera de
liderazgo o posiciones intermedias estara en funcién del concepto que tenga el dirigente
sobre el comportamiento humano en general y del grado de madurez del grupo de sus

seguidores.

De ahi la importancia de comprender las necesidades de los seguidores, y a partir del
grado de madurez de éstos, establecer el estilo apropiado. El dirigente o lider debera
constantemente "sentir” a sus seguidores para poder determinar los estilos que debera de
utilizar en las diferentes situaciones que se presenten. Tratando siempre de anticiparse a
los hechos y no actuar cuando ya es demasiado tarde.

Esta forma de liderazgo es llamada liderazgo situacional y tiene sus ventajas y
deficiencias segun se utilice mas tarde o mas temprano todos los lideres tratan de infundir
o reforzar la confianza de sus seguidores. En el fondo de una motivacion bien sustentada,
estan la actitud positiva hacia el futuro, la confianza de lo que se puede lograr con el
propio esfuerzo, y la conciencia de que nada es sencillo, y que nada es seguro para
siempre.
Los lideres adoptan una personal y activa actitud hacia los objetivos y metas. La influencia
del lider se ejerce en cambios de humor, evocando imagenes y expectativas, y
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estableciendo deseos especificos y propositos que determinan la direccion y el enfoque
hacia donde se quiere llegar. El resultado neto del liderazgo, es lograr cambios en lo que

la gente piensa acerca de lo que es deseable, posible y necesario.

Por otra parte, el éxito de los grandes lideres depende también de su habilidad para
construir una base de seguidores feales y también capaces. Nutrirse de un grupo efectivo
de adeptos, requiere igualmente dejar de pensar que el lider es el unico que debe realizar
el trabajo intelectual y que los seguidores solo cumplen ordenes, para entender ahora que
es: la comunicacion sincera, el esfuerzo conjunto y la corresponsabilidad; aunados al
trabajo arduo, dinamico y comprometido la garantia del éxito del grupo.

En el estilo vertical, el lider es el Unico que tiene |la capacidad de decidir, es el unico
actor en la busqueda y solucién de los problemas. Los lideres que tienen un estilo vertical
hacen su propio analisis e interpretacion del problema que afecta a la organizacion.
Deciden qué acciones se deben impulsar para solucionar. Una vez que han decidido qué
hacer para enfrentar el problema comunican al resto de miembros de la organizacion para

que implementen.

El estilo vertical se manifiesta de dos maneras: autoritarismo y patemalismo.

En la forma autoritaria no existe una diferenciacion entre lider y grupo. El lider es todo, el
grupo es simplemente una extension del lider. El es el duefio del grupo, tiene todo el
poder sobre el grupo: puede manipular a los miembros mediante la alabanza o la
humillacién, mediante ef privilegio o la marginacion, mediante el aprecio o el desprecio. El
autoritarismo engendra pasividad, dependencia, puesto que solo el lider tiene iniciativas,
es él quien define los objetivos y las tareas. Generan divisién en el grupo entre los que se
sienten privilegiados y los que se sienten rechazados.

En la forma paternalista, el lider provoca un didlogo aparente pero él ya conoce de
antemano lo que hay que hacer. El ha decidido por el grupo. El patemalismo impide que
el grupo conozca sus potencialidades y limitaciones como, en definitiva no permite que el
grupo se desarrolle, porque el lider resuelve sus problemas, €l decide qué hacer y el
grupo acepta pasivamente lo que él resuelva hacer.
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En el estilo democriatico, el lider establece algun tipo de interaccion con los miembros
de la organizaciéon. Este acercamiento lo realiza para recoger los criterios y las ideas que
tienen los miembros sobre como enfrentar el problema que afecta a su organizacion. Et
Lider y los miembros de la organizacion juntos buscan la solucidon. No obstante en altimo
término es el lider quién decide qué se debe impulsar, es €l quien tiene la capacidad de
decidir. Los miembros del grupo pueden profundizar en la discusion e incluso llegar a
elaborar un plan de accién para enfrentar el problema, sin embargo, es el lider quien tiene
la dGitima palabra, pudiendo este no tomar en cuenta estas propuestas e impulsar sus

propias ideas e iniciativas para que el grupo las ejecute.

En el estilo facilitador, el lider no impone sus ideas, pone énfasis en el desarrollio de los
procesos para {a solucion de los problemas.

El rol del lider consiste en ayudar a identificar todos los elementos internos y externos que
intervienen en la generacion del problema que afecta a la organizacién y coadyuva a
buscar la solucion.

En este sentido el lider facilita la discusion, evita que esta se entrampe, recoge,
sistematiza y visualiza los aportes que se han hecho, de tal manera que la decisién que
se tome para enfrentar el problema recoja el mayor numero de elementos que han
aflorado en el proceso de andlisis, discusién y busqueda de soluciones. Desde esta
perspectiva se puede decir que el lider “manda obedeciendo”; dirige a la organizacién a
partir de las decisiones que toman los miembros de la organizacién para enfrentar sus

problemas.

En los cuadros que a continuacion se muestran se especifican las caracteristicas
particulares y las posibles reacciones que un cierto tipo de lider puede tener en funcién de
lo que hace o la manera de influir sobre un grupo, comparandolo textualmente con los

estilos que anteriormente se citaron.
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El lider que toma y controla

Uso Impr

o del Estilo

[Uso Productivo del Estilo

Bajo Presién

En Situacion de
Oposicién

Fuerzas...Debilidades

Le gusta estar a cargo,
asumir el control

Rapido para actuar y
fcorrer riesgos

Le gusta cl desafio, la
joportunidad para superar
Kificultades

Busca la novedad y los
retos

Preficre dirigir y coordinar
jel trabajo de los demas

[S¢ poscsiona de una
pportunidad cuando la ve

Dice: "'si se quiere que algo
jocurra usted debe hacer
que cllo ocurra

[Se vuelve manipulador

[Se vuelve impulsivo

Le gustan Jas cosas nucvas sélo
por la novedad; abandona lo

ivicjo aunque sea atit

)Quita a los otros su autonomia
by sus oportunidades

Tiende a exigir
abiertamente quc las
cosas sc hagan como €|
quicre

[Deficnde su posicién con
rapidez

[Dispuesto para la lucha y
s coercitn

[Es capaz de pelear por
pus derechos hasta la
pternidad

Controlador...
Dominante

Rapido pars actuar...
Impulsivo

Autoconfianza...
Arrogante

[Busca el cambio...
[Desprecia lo vicjo

[Persuasivo...
jICoercitivo

Esforzado... Heroico

ICompetitivo...
jGolpeador

ICorre riesgos...
Apostador

Fersistente...
Presionante

Por las caracteristicas notadas en el cuadro anterior se puede observar que es el estilo de
liderazgo vertical o autoritario pues ejerce mas poder mediante el uso improductivo. Cabe
sefnalar que los aspectos sefialados en los cuadros no son generales, sin embargo se da
en la mayoria de los casos, desafortunadamente, existen muchos lideres que hacen uso

excesivo del lado negativo de su personalidad (teoria X).
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El lider que da y apoya

Uso Improductivo del Estilo

[Uso Productivo del Estilo

Bajo Presion

En Situacién dec
Oposicién

Fuerzas...Debitidades

Tiene expectativas muy altas
para si mismo y para Jos
demis

Admiray apoya las
realizaciones de los otros

[Tienc gran f¢ y confianza en
fos demis

[Se muestra ansioso de
responder cuando se pide
myuda

Se
¢ ingenuo

nfatiza tanto su estilo que se
uelve deferente

s vulnerablc a la desilusién
uando las metas son altas

[Se muestra ficilmeate

por Ia gente

Asume la culpa

[Se vuelve inscguro y
pide ayuda, se vucive
dependiente

Es percibido por los

Acepta... Indulgente
jICooperativo...
[Fdcilmente
influenciable

IConsiderado... Se
Iniega a s mismo

Idealista...
lmprictico

Modesto...
Autodespectivo

ICortés...

como
*blando**

[Se rinde en vez de
fuchar y "causar

No

reatista
IConfiado... Ingeauo

A £
wtimental

Leal... Incondicional

Apoyador...
'aternalista

El lider que da y apoya, también considerado como facilitador por su actitud en casos de
oposicion, es un tipo de lider dominado por la situacién, que en el uso improductivo de su
estilo puede liegar a parecer, mediocre, el cual considero funcionaria solo con un grupo

que contenga personas con iniciativa en cuanto a la solucién de los problemas y con un
alto nivel de adaptabilidad, personal que no tenga resistencia al cambio para que en
conjunto se logre llevar cualquier situacidn aun en graves circunstancias.

Sin embargo, si hace uso de su estilo productivo, y ios subordinados o el grupo no abusa
de su confianza, este puede llegar a dar los mejores resuitados por su capacidad de dar y

apoyar.
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El lider que mantiene y conserva

Uso Improductivo del Estilo

Uso Productivo del Estilo

Bajo Presion

Debilidad.

En de O

l Fuer

Tiene gran conflianza en la
tégica, los hechos, el sistema

A menudo sopesa todas las
alternativas para climinar los
riesgos

[Tiene necesidad de prevenir.
INo quicre sorpresas

[Usa al maximo procedimientos
v regulaciones

[Para convencerse de 1a
mecesidad del cambio, exige
jprucbas de los benceficios

[Su filosofia subyacente: “"hay
jque mantencr lo Que se ticne y
koastruir sobre la base del
pasado’

Licga a tener
“'parhlisis de
andlisis™

[Se adhiere & viejos
métodos y cosas
pante ta necesidad de
cambio

Acumula gran cantidad de
hechos para apoysar sus ideas y

Tenaz... Demasizdo
persistente

[Practico... No creativo
Econémica... Avaro
[Reservado... Inamistoso
[Parte de 1os hechos
Kfactual)... Limitado por
pos datos

Obstinad

espera que los otros r
sus puntos de vista

|Se vuelve obstinado, frio y
rescrvado

)ICuidadoso... Elaborado
Metédico... Leato

D Muy

ISe "'sale’ de la y
jespoera que los demids vayan
hacia é1

jminucioso
A nalitico... Critico

IControtado... Sin
pentimientos

ICauteloso... No arriesga

[Realista... Sin

imaginacién
hl.égkn... Rigido

Comparado con el lider Paternalista, con el cual yo no me encuentro muy de a cuerdo, ya
que de cierta manera, expresa su forma de ser en forma de proteccionismo, lo cual impide
que el individuo no haga uso de todas sus aptitudes y se desenvuelva , es decir, existen
limitantes para que éste crezca y se realice junto con la empresa. Tiende a vigilar
constantemente a su personal , siendo esto un gran inconveniente para que el personal
trabaje agusto. En un aspecto personal creo que estamos en un mundo en el cual
debemos hacer a un lado los paradigmas y el tradicionalismo, por ello es que el estilo
conservador, puede ocasionar fallas mas que beneficios por su resistencia al cambio.
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El lider que adapta y negocia

Uso Improductivo del Estilo

Usa sus habilidadcs sociales y su
cacanto personal para mancjarse en las
diferentes situaciones

Enfatiza 1a adaptacién y cl acucrdo con
os demas

[Tienc maneras joviales, juguctonas, no
perias

Demasiado solicito

[Se vuclve infantil y

En Situacion de ilidad
Uso Productivo del Estilo Bajo Presion Oposicion IFue. D
Flexible...
Inconsistente
Experimentador...
in meta

de

[Tiende a ser visto
jcomo un tonto, a
veces

'uede perder et

Es
kfe los demis.

[Dice: ''si quicre ir hacia adelante,

de su propia

cosas y da la impresién
de estar de acuerdo

[Evita enfrentamicntos
min cuando no crea que
k! otro tenga razén

ia armonia =

ISe vuelve

pverigie lo que los otros
jaseglirese de que lo obtengan'

y
[demasiado flexible

precio

MHovial... Pueril

[E Agitado

Acepta)

Adaptable... Sin
konviccién

[HAbIl socialmente...
Manipulador

Negociador...
Renuncia demasiado

Animado...
[Melodramstico

Inspirador... No
realista

[Sociable... Incapaz de
estar solo

licito... Lisonjero
Divertido... Bufés

Cumplido...
JAdulador

Por consideracion propia, puedo establecer este tipo de liderazgo,

combinado con el

Demdcrata como el mas apropiado para muchos de los sistemas empresariales ya que se
ha hablado que el desarrollo organizacional es una de las formas en las que se puede
obtener éxito en la organizacién y que mejor forma que tratando de adaptarse y negociar
ante cualquier circunstancia o necesidad, teniendo ﬂexibilidaq, sin tenerle miedo a los

cambios y a los retos.
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CAPITULO Il Certificaciones de Calidad
3.1 Concepto de normas

Una norma es por definicion un "documento establecido por consenso y aprobado por un
organismo reconocido, que provee, para el uso comun y repetitivo, reglas, directrices o
caracteristicas para actividades o, sus resultados dirigido a alcanzar el nivel optimo de

orden en un concepto dado"2°®

Las normas fueron creadas,
documentar procedimientos eficaces de procesos tecnoldgicos, luego se comercializaron
para utilizarlas en procedimientos administrativos; su desarrolld se genero a travées del
campo de la ingenieria. Las tecnologias desarroiladas por el ser humano a lo largo de la
historia fueron utilizadas, en un principio, a niveles regionales; cuando éstas comenzaron

en un principio, como respuesta a la necesidad de

a ser exportadas de su lugar de origen no lograban compatibitlidad con las tecnologias
existentes en otros paises; es por eso que se crearon organizaciones nacionales,
regionales y luego intermnacionales, formando una jerarquia bien definida, estas
organizaciones determinan las caracteristicas concretas que deben poseer los equipos

para que puedan ser utilizados en cualquier parte del mundo asegurando su maximo

desempefo.

3.1.2 Concepto de la norma SO 9000

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1ISO) es una federacion de alcance
mundial integrada por cuerpos de estandarizacién nacionales de 130 paises, uno por
cada pais.

La ISO es una organizacion no gubemamental establecida en 1947. La mision de la ISO
es promover el desarrolio de la estandarizacién y las actividades con ella relacionada en
el mundo con la mira en facilitar el intercambio de servicios y bienes, y para promover la
cooperacion en la esfera de lo intelectual, cientifico, tecnolégico y econémico.

Todos los trabajos realizados por la 1ISO resultan en acuerdos internacionales los cuales

son publicados como Estandares Internacionales.

% James L Lamprecht. 1ISO 9000,Ed. Panorama, México 1998, pag 11.
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3.2 Etimologia

3.2.1 Origen del nombre SO
Muchas personas habran advertido la falta de correspondencia entre el supuesto
acrénimo en inglés de la Organizacion y la palabra "ISO". Asi seria, pero ISO no es el
acrénimo.

En efecto, “ISO" es una palabra, que deriva del Griego "isos”, que significa “igual", el cual
es la raiz del prefijo "iso" el cual aparece en infinidad de términos.

Desde "igual" a “estandar” es facil seguir por esta linea de pensamiento que fue lo que

condujo a elegir "ISO" como nombre de la Organizacion.

3.2.2 Concepto de Estandares

Podria definirse a estandar de manera muy escueta como: la Norma cualitativa o
cuantitativa que sirve como patron de medida del objeto a evaluar.

Aunque ésta definicidn es aplicable a distintos conceptos generales, carece de contenido
en lo referente a los Estandares Internacionales de Calidad.

Teniendo en cuenta la normativa internacional los estandares son: "Acuerdos
documentados, aprobados por consenso, conteniendo especificaciones técnicas u otros
criterios precisos a ser usados consecuentemente como reglas, lineamientos, o
definiciones de caracteristicas que aseguren que los materiales, estructuras, productos,

procesos, resuitados y servicios se ajustan a sus propdsitos”.

Esténdares: La Organizacion Internacional para la Estandarizacién estipula que sus

estandares son producidos de acuerdo a los siguientes principios:

1. Consenso: Son tenidos en cuenta los puntos de vistas de todos los interesados:

fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de consumidores, laboratorios de analisis,
gobiernos, especialistas y organizaciones de investigacion.

2. Aplicacién Industrial Global: Soluciones globales para satisfacer a las industrias y a
los clientes mundiales.

3. Voluntario: La estandarizacion internacional es conducida por el mercado y por

consiguiente basada en el compromiso voluntario de todos los interesados del

mercado.



Asi, todas las Normas I1SO, son el producto de comités que reunidos y luego de

exhaustivos analisis, por acuerdo y consenso internacional, documentan en forma escrita
las normas acordadas.

Se establece asi, como una caracteristica indispensable para el éxito de toda norma que
ha de ser usada a los fines de una acreditacion, a la necesidad de que la misma sea
aprobada y aceptada previamente como valida por las instituciones que a ella se
sometan, y no simplemente como una imposicion de distintas normas disefiadas por

distintos organismos acreditadores.

Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos estandarizados segun
normas internacionales de aceptaciéon mundial representan, desde hace algunos afios, la
mejor opcidon para las empresas de todos tipos y tamafios que se desenvuelven en
diferentes industrias, empresas comprometidas a involucrar procedimientos adecuados y
eficientes que reflejen un alto grado de calidad y mejora continua. A diferencia de muchos
programas de mejora continua de la calidad, la implantacion de estandares, como las
normas (SO 8000, no caducan, sino que se renuevan en forma dinamica logrando
mantener niveles maximos de calidad en forma permanente. La certificacion 1ISO 9000,
para una empresa determinada, no significa la eliminacion total de fallas en sus procesos
intermos, pero ofrece métodos y procedimientos eficaces sistematizados para determinar
las causas de los problemas para luego corregirlos y evitar que estos se repitan

nuevamente.

La certificacion de procedimientos de calidad en empresas que ofrecen bienes y servicios
a un mercado determinado representa, en cualquier circunstancia, un mejor
posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de competidores que no
han realizado este proceso, sin importar el tamafio de estas organizaciones. La ventaja
competitiva que la empresa alcanza, luego de la certificacion, se puede resumir en la

obtencion de tres componentes muy significativos:

> Calidad de los productos y servicios. Deben de cumplir y superar las necesidades,
gustos y expectativas del cliente.

> Costos. Elaborar productos o brindar servicios con precios competitivos.

> Flexibilidad. Reflejado en menores tiempos de entrega y mayor gama de productos.
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Como consecuencia, se logra mantener satisfechos a los clientes y por supuesto un mejor

posicionamiento de mercado.

3.2.3 Historia De La ISO

La Organizacion Internacional para la Normalizacion tiene sus origenes en la Federaciéon
Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926-1939). De 1943 a
1946, el Comité Coordinador de las naciones Unidas para la Normalizacion (UNSCC)
actud como organizacion interina. En octubre de 1946, en Londres, se acord6é por
representantes de veinticinco paises el nombre de Organizacion Internacional para la
Normalizacidon. La organizacion conocida como ISO (International Organization for
Standarization), celebré su primera reunién en junio de 1947 en Zurich, Suiza, su sede se
encuentra ubicada en Ginebra, Suiza. Su finalidad principal es la de promover el
desarrollo de estandares internacionales y actividades relacionadas incluyendo Ila
conformidad de los estatutos para facilitar el intercambio de bienes y servicios en todo el

mundo.

En 1959, el Departamento de la Defensa de los Estados Unidos establecié un Programa
de Administracion de la Calidad que llamé MIL—Q-9858. Cuatro afios mas tarde se revisé
y nacié MIL—Q-9858A. En 1986 la Organizacion de Tratados del Atlantico Norte (NATO)
practicamente adapto la norma MIL—-Q-9858A para elaborar la primera Publicacién det
Aseguramiento de la Calidad Aliada (Quality Assurance Publication 1 (AQAP-1). En 1970,
el Ministerio de !la Defensa Britanico adopté ta norma AQAP-1 en su Programa de
Administracién de Estandarizacion para la Defensa DEF/STAN 05-8. Con esa base, el
Instituto Britanico de Estandarizacion (British Standard Institute, BSl) desarrolié en 1979 el
primer sistema para la administraciéon de la estandarizacién comercial conocido como BS
5750. Con este antecedente, ISO creé en 1987 la serie de estandarizacion ISO 9000
adoptando la mayor parte de los elementos de ia norma britanica BS $750. Ese mismo
afio la norma fue adoptada en los Estados Unidos como la serie ANSIJASQC—QS0
(American Society for Quality Control); y la norma BS 5750 fue revisada con el objetivo de

hacerla idéntica a la norma 1SO 9000.
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De acuerdo con los procedimientos de 1SO, todos los estandares SO, incluyendo las
normas 1ISO 9000, debian de ser revisadas por lo menos cada cinco afos. La revision de
las normas originales ISO 9000 y sus componentes: ISO 9000, 9001, 9002, 9003 y 8004
publicadas en 1987 fue programada para 1992/1993, fecha en la que se creo el
"Vocabulario de la Calidad" (estandar {SO 8402), el cual contiene terminologia relevante y
definiciones. Desde ese entonces se han modificado las normas SO 9000 y la norma ISO
9004, ademas se agregd la serie de normas ISO 10000 1ISO 1011-1, 1011-2 y 1011-3.

Criterios para auditoria y administracion de programas de auditorias.

Tanto en Gran Bretafa como en toda Europa se implantd la norma con gran rapidez
debido a que algunos organismos poco escrupulosos exigian a las empresas que se
registraban que sus proveedores debian cemrtificarse también, hecho que obligé a cada
uno de los proveedores de empresas certificadas seguir e! procedimiento. El requisito de
certificacion, para el caso de los proveedores, que impusieron los organismos
certificadores no era necesario, pero represento ingresos de 80 millones de libras anuales

(140 millones de US ddlares) en concepto de honorarios para los organismos

certificadores.

La norma ISO 9000 se comenzd a implantar en Estados Unidos desde 1980 debido a un
efecto en cascada generado, en gran parnte, por la publicidad y los medios de
comunicacion, los cuales definieron a la norma 1SO 9000 como “El Pasaporte a Europa”
que garantizaba competitividad global y que ademas, la empresa que no se certificara se
veria incapaz de comercializar con paises europeos. Desde 1993, el tema del pasaporte a
Europa dejé de mencionarse, hoy en dia los anunciantes simplemente enumeran los
programas de cursos tales como: ISO 9000 y las Buenas Practicas de Manufactura, I1ISO

9000 y la Administracion de la Calidad Total, Como Aplicar la Reingenieria a través de la

1SO 9000, entre otros.

ISO se encuentra integrada por organizaciones representantes de cada pais, solamente
una organizacion por pais puede ser miembro. La totalidad de miembros se encuentran
divididas en tres categorias: Miembros del Comité Ejecutivo, Miembros Correspondientes

y los Miembros Suscritos.
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Miembros del Comité Ejecutivo: Estas organizaciones se responsabilizan por informar a
las partes potencialmente interesadas en cada uno de sus palses de oportunidades e
iniciativas relevantes de la estandarizaciéon intemacional. También se asegura que los
intereses de su pais se encuentren representados durante negociaciones internacionales
al momento de realizar acuerdos en las estandarizaciones. Y por supuesto, cada
representante es responsable de aportar una cuota de membresia a la Organizacion para
financiar sus operaciones. Cada uno de los miembros Ejecutivos tienen derecho a voz y
voto durante las juntas generales de I1SO en el comité técnico y el comité politico.

Miembros Correspondientes: Son organizaciones de algunos paises que usualmente no
poseen un desarrollo pleno en las actividades de estandarizacion a nivel nacional. Los
miembros por comrespondencia tienen voz pero no tienen voto durante las juntas
generales de 1SO, pero son enteramente informados a cerca de las actividades que le
interesan a las industrias en cada uno de sus naciones.

Miembros Suscritos: 1SO ha implementado también esta tercera categoria para los
organismos de los palses con economias muy pequerias. Ellos pagan cuotas de
membresia reducidas que les pemniten mantenerse en contacto con esténdares

intermacionales.
3.3 Estructura De La Norma ISO 5000

En las normas se pueden encontrar especificaciones técnicas o criterios precisos para ser
utilizados de tal forma que se asegure que los materiales, productos procesos y servicios
son adecuados para su uso, especialmente en el caso de empresas exportadoras. Para
ello 1ISO ha establecido cerca de 12,000 normas vigentes actualmente a nivel mundial,
generadas por consenso gracias a la participacion de los organismos de normmalizacion
integrados por los comités de los paises miembros tanto plenos, correspondientes como

suscritos.

Actualmente hay 186 Comités Técnicos que se subdividen en 576 Subcomités, 2,057
grupos de trabajo y 40 grupos de estudio ad hoc en los que trabajan expertos de paises
participantes, de palses observadores y organizaciones internacionales. En el Comité



Técnico (ISO/TC 176) “"Gestion y Aseguramiento de la Calidad" participan 68 paises de
los cuales 15 son observadores conformando un total de airededor de 300 expertos.

Las normas ISO se desarrollan basicamente en tres etapas:

> identificaciéon de la necesidad de una norma internacional y definicion de su alcance.
> Consenso en las especificaciones de la norma internacional.

> Aprobacion del borrador de norma internacional.

La clasificacion de los documentos de acuerdo a las etapas de la norma internacional en
que estos se encuentran es:

Propuesta Nueva (New Propose, NP)

Borrador de Trabajo (Work Draft, WD)

Borrador de Comité (Committee Draft, CD)

Borrador de Norma Internacional (Draft International Estandar, DIS)

Borrador Final de Norma Internacional (Finish Draft International Estandar, FDIS)

Norma internacional (ISO)

Como se dijo anteriormente, debido al avance tecnoldgico, al desarrolio de nuevos
materiales y métodos, asi como nuevos requerimientos de calidad y seguridad se hace
necesaria una revisiéon periocdica de la mayoria de las normas internacionales no mayor de

cinco afios.

Los dos documentos llamados ISO 9000-1 e ISO 90004 (1ISO 9000 y 9004, formmaimente)
son los documentos guia y se deben emplear como referencia y no se pretende que sean
normas exigibles ni deben consultarse o interpretarse como tales. Con respecto al
documento ISO 9000-1, su objetivo principal es ayudar a decidir cual de las tres normas
contractuailes 1ISO 9001, 9002 o 9003 se adaptara mejor a las necesidades especificas de
una empresa. El nicleo de las series de la ISO 8000 a la ISO 9004 consiste en tres
normas anidas jerarquicamente asi: 9001, 89002 y 8003. Esto significa que el alcance de la
norma ISO 9001 es mayor que el de ISO 9002, la que a su vez es mayor que el de ISO

8003.
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3.4 Modelos para la evaluacion del sistema de la calidad

Los tres modelos de sistemas de la calidad sirven para demostrar el cumplimiento de los
requerimientos adecuados y también para demostrar la aprobacion o registro para el caso
de los proveedores, también sirven para demostrar contractualmente la implantacion del
sistema ante los clientes; ademas, brindan una guia para la gestion de la calidad interna.
Estos modelos se encuentran en las siguientes normas:

I1ISO 9001:1994 Sistemas de |la calidad — Modelo para el aseguramiento de la calidad en el
disefio, el desarrollo, la produccion, la instalacion y el servicio posventa. Esta norma
determina los requisitos que se plantean cuando es necesario demostrar la capacidad de
un proveedor al asumir toda ia responsabilidad., desde el disefioc hasta el servicio
posventa, de tal modo que se prevenga del suministro en todas las etapas de produccién

no conformes.

1ISO 9002:1994 Sistemas de la calidad — Modelo para el aseguramiento de la calidad en la
produccion, la instalacion y e! servicio posventa. Esta norma determina los requisitos que
se plantean cuando es necesario demostrar la capacidad de un proveedor al asumir toda
la responsabilidad a partir de un disefio establecido hasta el servicio posventa, de tal
forma que se prevenga el suministro de la produccion de productos no conformes.

1SO 9003:1994 Sistemas de ia calidad — Modelo para el aseguramiento de la calidad en la
inspeccion y en los ensayos finales. Esta norma determina los requisitos que se plantean
cuando es necesario demostrar la capacidad de un proveedor para detectar y controlar el
tratamiento de cualquier no-conformidad de un producto, fundamentaimente en las etapas

de inspeccion y ensayos finales.

Mientras que (a norma ISO 8001 cuenta con veinte elementos que conforman el sistema
de la calidad, el modelo segun la norma ISO 9002 sélo cuenta con diecinueve elementos,
y la norma 1SO 9003 contiene solamente dieciséis elementos que se componen por
elementos requeridos y otros parcialmente requeridos con respecto a los elementos de las
normas I1SO 9001. A continuacidn se presenta una comparacion de los elementos

existentes en cada uno de los tres modelos.




TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

1. Responsabilidad de la direccion } I m
2. Sistema de la calidad | | m
3. Revision del contrato ! ! 1
4. Control de disefio ! x x
5. Control de los documentos y de los datos ! ! i
6. Compras ! t x
7. Control de los productos suministrados por los clientes §I| 1 )
8. Identificacidn y rastreabilidad de los productos 1 | m
9. Control de los procesos | | x
10. Inspeccién y ensayos 1 ! m
11. Control de los equipos de inspeccion, medicion y

ensayo ) } !
[12. Estado de inspeccién y ensayo } ] ]
13. Control de los productos no conformes } } m
14. Acciones correctivas y preventivas 1 ] m
156. Manipulacion, almacenamiento, embalaje,

preservacion y entrega } t ]
16. Control de los riesgos de la calidad t ! m
17. Auditorias internas de {a calidad 1 I m
18. Adiestramiento 1 t m
19. Servicios posventa ] ] x
20. Técnicas estadisticas [} [} m

Clave:

| = Elemento requerido completo

m = Elemento parcialmente requerido
x = Elemento no requerido
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Segun los reglamentos, cada uno de los veinte parrafos se subdivide a su vez en otras
tareas especificas que, para el caso de la norma 1ISO 8002 e ISO 9003, algunas se
cumplen parcialmente y otras no son necesarias. El desarrollo de cada una de esas taras

se describe a continuacion.

1. Responsabilidad De La Direccion
La direcciéon es la principal responsable en un 80 a un 90% de los problemas de una

organizacion [Deming), de la misma manera, la responsabilidad ejecutiva es el primer
elemento de compromiso de la implantacion de las normas SO 9000

Politica De Calidad

La direccion debera definir y documentar su politica y objetivos de calidad para asegurar
el compromiso con la calidad y con los requerimientos minimos de 1SO 9000. Asi también,
es tarea de la direccién percibir que esta politica se entiende e implanta en toda la

organizacion.

Organizacién

LLa norma pide que las personas involucradas enfrenten los problemas de manera
sistematica y los resuelva al atacar las causas de raiz.

Responsabilidad Y Autoridad
Es necesario identificar una autoridad capaz de administrar y verificar que los trabajos que

influyen en la calidad se realizan en la forma que los documenta el sistema de calidad.
Esta persona debe tener la libertad y autoridad para asegurar que la organizacion maneja
e impide las actividades que no cumplen, mantiene registros de los problemas de calidad
y hace que la organizacion corrija tales fallas de cumplimiento. Mas adelante, esta
persona investigara y verificara que la solucion tuvo éxito.

Recursos
La direccion debera mantener una verificacion interna para el propdsito primario de

realizar una auditoria intema. El personal de la auditoria debera contar con la capacitacién
apropiada para las actividades de verificacion. Se pedira a los auditores internos verificar
que la operacion se ajusta al plan de calidad asi como a la totalidad de los elementos de
1SO 9000. Es nec io reali tas auditorias de manera regular, al menos una vez al

afio, para asegurar e! cumplimiento reguiar.
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Representantes De La Direccién
Es necesario designar a un representante de la alta direccion para asegurar que se

establecen y mantienen los requerimientos de ISO 9000. Las personas que se designan
como responsables de la calidad pueden desempefar multiples funciones dentro de la

organizacion; por lo tanto no es necesario que posean un titulo de funcidon que se

relacione de manera estrecha con la calidad.

Revision De La Alta Direccion
La direccion de la organizacion debe revisar en forma regular los resuitados del sistema

de calidad para determinar que se realiza el trabajo que se pretende. Esta revision debera
basarse en mediciones que incluyan los datos de ia auditoria y la retroalimentacion de los
clientes, y asi como datos de mejora continua de la calidad que indican la eficacia global

del sisterna, esta revision debera ser documentada.

2. Sistema de calidad

General
La intension de este elemento es asegurar que se define, documenta y mantiene el

sistema de calidad de manera que el resultado sea la satisfaccion de las expectativas de
los clientes. Esto significa que es necesario tener un manual que incorpore la norma ISO
9000 y asi mismo haga referencia a los procedimientos que se emplean para cumplir con

la norma.
Procedimientos Del Sistema De Calidad: Es r io preparar procedimientos

documentados y controlados que satisfagan los requerimientos de ISO 8000. Por ejemplo,
si se dice a los clientes que se cumple con las buenas practicas de manufactura, entonces

los procedimientos del manual deberan reflejario.

Planeacion De La Calidad
Un elemento indispensable es el establecimiento de un plan documentado de calidad

porque a este se le puede hacer los cambios que deseen y en la mayoria de los casos
todo lo que en realidad se necesita es hacer referencia a los procedimientos con que se
cuenta. Asi mismo, se podria definir el plan de calidad por medio de un diagrama de flujo
con descripciones de su relacion. Este diagrama debera hacer referencia al origen de los
planes de calidad, donde se establecen los controles internos del proceso, se define el
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equipo de inspeccion, se determinan los recursos de produccién y capacitacion, el
desarrollio de la revision del disefo y de los procedimientos de prueba, quien establece las
técnicas de control de calidad, los puntos de inspeccién, las mediciones que se requieren
para la capacidad del proceso, pruebas y verificacion. El plan necesita establecer también
quien sera responsable de aclarar las normas de aceptacion, y asi como la generacion de

los nuevos registros, su contenido y la forma en que se mantienen actualizados.

3. Revision del contrato

General
La organizacion debera contar con un meétodo sistematico y generalizado para asegurar

que se entiende y que es posible satisfacer las necesidades de los clientes. Si las
especificaciones difieren de los requerimientos de los clientes, debe existir un método
ordenado de conciliacién. Asi como, si es aplicable, se debe contar con alguna manera de
asegurar que se cuenta con la capacidad adecuada para satisfacer las necesidades
combinadas de todos los clientes. La norma ISO 9000 también sugiere mantener la
comunicacion con el cliente durante la vida del periodo del contrato, si es apropiado

hacerio.

Revisién
La noma exige revisar los pedidos de los clientes antes de aceptarios. Para que el

proceso se considere eficaz, primero es necesario asegurar que se comprende a plenitud
lo que se solicita. La norma dicta que es preferible un pedido por escrito.

Modificaciéon A Contratos
A veces, el cliente modificara el pedido o, peor ain, quizad no sea posible cumplir el

compromiso original. Es preciso contar con un sistema documentado que define como se
comunicaran y ejecutaran los cambios al cliente y a la propia organizacién interna.

Registros
Independientemente de la revisién de un periodo de cliente por parte de una persona

autorizada, es preciso mantener un registro del pedido y de su revision.
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4. Control de disefio

General

Esta seccion exige mantener un proceso documentado para el disefio del producto que
genere las caracteristicas de desempefio que se prometen a los clientes. Es preciso tener
procedimientos documentados que se aseguren que los disefios de los productos
cumplen con los requerimientos de los clientes.

Planeacion De Disefio Y Desarrollo
Este plan de disefio debera definir la forma en que se efectuaran los procesos. Abarcara

todos los niveles de personal que participen, las comunicaciones y rutas de procesos. El
proceso de disefio debera pasar por revisiones regulares y documentadas por parte def

personal aprobado.
Interfaces Organizacionales Y Técnicas
Deberan identificarse, comunicarse y revisarse con regularidad todas las interfaces entre

el diserio y las demas organizaciones necesarias para crear un producto. Por ejemplo, las
caracteristicas de mercadotecnia, ventas, produccion, legalizacion y seguridad del
producto. Asi también debera definirse la informacion de otros procesos para el disefo.
Aportes Al Diserio

Se debera tener un sistema definido que asegure que el grupo de disefio recibe todos los
requerimientos apropiados. Esto incluye a todos los requerimientos exigidos por el cliente.
Se debera mantener un listado de las especificaciones de las caracteristicas especificas
del producto. Ei grupo de disefio debera comunicar, detallar y resolver de manera activa
las inconsistencias en los requerimientos del producto.

Rendimiento Del Disefio
Sera necesario efectuar revisiones de disefio en las etapas definidas de desarrollo de

producto. Sera necesario definir el elemento que interviene en cada etapa y quien debera
participar en una etapa especifica. Esto significa que en algin momento durante el disefio
se debera convocar a todo el personal involucrado para que aprueben el disefio. Su

aceptacion debera registrarse y mantenerse.

Resultados Del Disefio
Los resuitados del proceso del disefio incluiran los dibujos documentados, requerimientos

de prueba y de tolerancias, especificaciones de materiales, instrucciones apropiadas de
ensamble y metodologias para las pruebas. Los resultados del disefio se documentan y
se expresaran en funcion de sus requerimientos, calculos y andlisis.
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Verificacion De Disefo
Se realizara una verificacion formal y documentada del disefio del producto a fin de

asegurar que se satisfacen todos los criterios definidos. Esta verificacion de disefio
debera incluir las pruebas de calificacion y comparacion con un disefio similar o cualquier
otro calculo que permita asegurar el cumplimiento de los requerimientos de informacion.
Estas medidas de verificacion se registraran y mantendran junto con la aceptacion de la

verificacion del disefio.

Validacion De Diserio

Es necesario asegurar que el producto fina! cumple con los lineamientos del disefio, estos
deberan ser iguales a los requerimientos del cliente.

Cambios De Diserio
Se debera documentar el proceso de hacer cambios al disefio. La rutina debera cumplir

en esencia con los mismos criterios que para un nuevo disefio con todas las firmas de

autorizacion.

5. Control de documentos y datos

General
Todos los documentos referentes a la norma 1ISO 9000 deberan quedar sujetos a algan

tipo de control formai de documentacién, con procedimientos que definan la implantacion,
revision, actualizacion, autorizacidon y eliminaciéon en caso de obsolescencia. Esto incluye
tos documentos externos de referencia que se emplean en dreas como disefio y pruebas.
Tales documentos deben ser faciles de obtener y consultar.

Aprobacion Y Emision De Documentos Y Datos

Todos los documentos y datos requeriran de la aprobacién de una persona autorizada.
Esto significa que es necesario autorizar de manera formal a tales personas y que estas
deberan ser capaces de evaluar la validez del documento. Entonces se contara con un
listado maestro de los documentos que se emplean y un procedimiento de control de
documentacion que identifique todos los procedimientos. Este listado o procedimiento es
necesario para asegurar que se emplean solo los documentos actuales de revision y que
se eliminan los obsoletos. Los documentos actuales deberan estar disponibles para su
uso y si por alguna razén es necesario que también estén disponibles los documentos

obsoletos deberan ser identificados en forma adecuada.
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Cambios En Los Documentos
Cualquiera que sea el cambio a la documentacion esta requerira de la misma revision y

autorizacion que el estabilecimiento del documento original. En la medida de lo posibie en
la nueva emisidn debera incluirse una revision del cambio del documento. Se recomienda

que los cambios a documentos anteriores se anoten para ayudas a quienes trabajan con

ese documento.

6. Compras

General
Es necesario llevar a cavo las operaciones de compra de forma sistematica que asegure

que se obtienen los materiales apropiados para los requerimientos especificos de la

organizacion.
Evaluacion De Subcontratistas
ta evaluacion de un proveedor debera incluir un método de revisibn documentado y

formal, la organizacion debera mantener los registros de evaluaciéon de un proveedor y un
listado formal de aquellos que satisfacen este proceso documentado. Este listado de
proveedores aprobados debera estar a disposicion de quienes deban empleario. En todos
los casos la evaluaciéon debera especificar la calidad de los materiales que se reciben.
Datos De Compras

Se debera describir por completo el material a comprar incluyendo la identificacion
especifica de componentes. Asi mismo se escribiran los requerimientos del proceso,
instrucciones de inspeccion, marcas especiales y cualquier otra informacion relevante
para la aceptacién del material. Antes del envio de la requisicion de compras al proveedor
es necesatio que una persona con capacitacion apropiada lo revise para asegurar su

factibilidad. Esta persona podria ser quien solicite el requerimiento.

Verificaciéon Del Producto Comprado
El comprador se reserva el derecho de efectuar una inspeccion del producto en las
en cualquier caso la

instalaciones del proveedor o en sus propias instalaciones,
inspeccion de ubicacion no libera al proveedor de la responsabilidad de inspeccionar y
cumplir con ia totalidad de su propia politica de calidad. Si este desea realizar una
inspeccion en las instalaciones del proveedor no significa que renuncie al derecho de

rechazar el material en otro momento posterior.
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7. Control De Productos Proporcionados Por El Cliente

Se deberan establecer procedimientos para la inspeccion, almacenamiento, manejo y
mantenimiento de los materiaies que el cliente proporciona para su eventual incorporacion
al producto que se le vendera. En caso que este material llegara a ser inatii debera

separarse, identificarse e informarle al cliente.

8. Identificaciéon Y Rastreabilidad Del Producto

Se deberan mantener procedimientos para la identificacion y documentacion apropiadas
de los materiales y su desplazamiento a través de los procesos de produccién, instalacion
y entrega, a fin de asegurar que satisfacen los requerimientos del cliente. Dependiendo de
lotes de produccion o

estos, tal vez sea necesario manejar la identificacion de

rastreabilidad de componentes.

9. Control De Procesos
Ei control de procesos se refiere al proceso global de producir un articulo y el método por

el cual se controla y asegura que se siguen los procesos, sin limitarse unicamente al
control estadistico de procesos. Se debera proporcionar un ambiente controlado de
trabajo que asegure que la calidad adecuada del producto y que cumpla con los

requerimientos de documentacion y registro de ISO 9000. Esto exige que se proporcionen
tativas que guren

instrucciones escritas adecuadas y controladas o muestras rep Ll
normas apropiadas de ensamble y mano de obra. El equipo y herramientas que utilicen
los empleados deberan contar con las instrucciones de operacién y planes de

mantenimiento apropiados.

h

10. Insp iény pr
General
Este elemento abarca las pruebas de los materiales que se desplazan por los procesos,

asi como la inspecciédn final del producto. Las operaciones de prueba deberan realizarse
de acuerdo coh los procedimientos documentados y apoyarse con registros que indiquen
el estado del material y la condicion satisfactoria de todos los requerimientos antes del

lanzamiento del producto.
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inspeccién Y Pruebas De Recepcion
Ningon material debera incorporarse al producto sin verificar que este se ajusta a las

especificaciones deil producto. Las inspecciones parciales son validas en la medida en
que se ajusta a los planes de inspeccion. Si debido a una emergencia, el material que se
recibe se emplea sin verificacion, requerira una autorizacion documentada completa y un

seguimiento. Todos los materiales verificados previamente se mantendran en un area
separada de acuerdo con un proceso documentado.

inspeccion Y Pruebas En Proceso
Se debera documentar los procedimientos de inspeccién en proceso y los puntos de

prueba. Ei nivel de inspeccion en proceso se determina por las operaciones mismas. Si se
requiere inspeccién en proceso, sera preciso proporcionar puntos de retencion para el
material fuera de cumplimiento. La norma ISO 9000 fomenta el uso de la inspeccién en
proceso como meétodo para reducir al minimo de los defectos y de ser posible, que las

inspecciones en proceso funcionen como parte de la inspeccion y pruebas finales.

Prueba e inspeccién final

L.a norma exige realizar una inspeccién y una prueba completa del producto final. La
inspeccion y prueba final deberan verificar que los datos estén conformes con las
especificaciones del producto segtin las define el plan de calidad. También se exige
retener el producto y posponer el envio de este hasta haber concliuido todas las
inspecciones y verificar que el producto cumple con todas las especificaciones. El registro

de inspeccion debera indicar quien autorizé el envio del producto.

Inspeccién Y Registro De Pruebas
Se deberan mantener los registros para demostrar que el producto cumple con los

requerimientos de prueba y que todos fueron realizados de acuerdo con el plan de

calidad.

11. C ol de insp ién, medicion y equipo de pruebas

General

Es preciso asegurar el mantenimiento, revisién y control de todos los equipo de prueba,
calibracion y cualquier otro, incluyendo moldes, accesorios, plantillas, patrones y
programas de computacion, segun lo define el plan de calidad. Este equipo debera ser

capaz de realizar las mediciones de precision que se especifican en los procedimientos de
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prueba. Los empleados deberan contar con capacitacion en el uso y aplicaciones

apropiadas del equipo.
Procedimiento De Control

Para cumplir con esta seccion de la norma, se deberan cumplir los puntos:

Identificar la medicion a realizar, el equipo que debe hacerla y las tolerancias especificas;

identificar y calibrar todos los equipos de pruebas a intervalos regulares de tiempo o uso.
Este equipo se debera comparase contra un patrén bien conocido. Por lo general los
tiempos de ciclo de calibracion se basan en las instrucciones del fabricante.

Ademas es necesario colocar algun tipo de marca de identificacion en el equipo, para

indicar el estado actual de calibracion.

12. Estado De Prueb. E Insp iones

A medida que los productos recorren las diversas areas de prueba, el material y los
productos deberan portar la identificacion referente a su estado, esta identificacion podra
incluir sellos, etiquetas, registros o disquetes. Los productos que no cumplen los criterios
de inspeccion o pruebas deberan apartarse del resto, si esto no es posible, deberan
mostrar una identificacién muy clara del estado insatisfactorio, esta identificacion debera
seguir con el producto durante todo el proceso de produccion.

13 Control de producto no conformes

Evitar que los productos que no cumplen con los requisitos especificos sean usados o
instalados inadvertidamente. Todo procedimiento debe estar documentado.

Debe establecerse la autoridad y responsabilidad para la revision y la disposicion de
productos no conformes.

El resultado de i1a revisiéon puede ser:

> Retrabajar para satisfacer los requisitos especificados.

Aceptar con o sin reparacion por concesiones.

Reclasificar para aplicaciones alternativas.

Yvy

Rechazar o desechar.
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14. Acciones correctivas y preventivas.

Los procedimientos deben estar documentados.
Deteccion del problema o area de oportunidad ya sea por quejas, reportes o auditorias.
Posteriormente se investigan las causas y/o analisis de tendencias documentando lo

resultados.
Determinaciéon de acciones correctivas para aplicar controles para asegurar efectividad y

por ultimo se realiza una revision de la administracion.

15.Manipulacion, al iento, embalaje, preservacion y entrega

Es prevenir el dafo o deterioro de los productos durante su manejo, almacenamiento,

empaque, conservacion y entrega.
El proveedor debe controlar el proceso de empaque y almacenamiento para asegurar la

conformidad de ios requisitos especificados.

16.Control de los riesgos de calidad.
Identificar compilar, clasificar, accesar archivar, almacena, mantener y dar disposicién

posterior a los registros que demuestran el cumplimiento con ios requisitos especificados

vy la efectividad del sistema de calidad.
Deben elaborarse registros que demuestren conformidad con los requisitos, legibles,
recuperables y con medio impreso electronico, ademas de tener facil acceso, con
prevencion a pérdida, con tiempo de conservacion y disponibilidad para los clientes.

Después de concluido el tiempo de almacenamiento se prosigue a la destruccion de los

registros.

17. Auditorias Internas de Calidad
Se deben planear e implantar para verificar el cumplimiento de actividades y resultados

esperados asi como ia efectividad del sistema de calidad.

Estas deben ser programadas por estado de importancia de actividades con auditores
capacitados independientes del area a auditar. Los resultados se registran y se informan a
los gerentes responsables cerrando asi la auditoria. Por udltimo se realiza una revision de

la administracion.
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18. Adiestramiento.

tdentificar necesidades de entrenamiento y capacitacién y proporcionarios al personal que
desarrolla actividades que afectan a la calidad. Esta debe ser de acuerdo a las funciones
y requerimientos elaborando programas a seguir, finalizando con la calificacion y

evaluacion del personal que realiza tareas especificas.

19. Servicio Posventa

Asegurarse de que el servicio se efectua, verifica y reporta cumpliendo con los requisitos
especificados.

20. Técnicas estadisticas.

Estas son necesarias para el control y verificacion del proceso y de las caracteristicas del
producto.

Todos los procedimientos deben ser documentados para
aplicacion de las técnicas estadisticas identificadas.

implantar y controlar la

3.5 Difusion De La Certificacion ISO 9000

El derecho para usar la marca ISO 9000 de una empresa acreditada es muy valioso. A
pesar que el valor de la marca puede parecer muy trivial, esto no es cierto. Por desgracia
a medida que ha aumentado la importancia de las series de normas ISO 8000, y se ha
convertido en un criterio de seleccion de proveedores.

Cada organismo de valuadores tiene reglas detalladas que norman el uso de su propia
marca, las compafiias certificadas pueden usar la marca 1SO 9000 (o sus equivalentes)
en una gran variedad de formas:

Membretes. Se puede incluir la marca en la papeleria de la empresa

Literatura de ia empresa: Siempre y cuando no se implique que un producto especifico
esté cubierto por la 1ISO 9000, se puede utilizar en la mayoria de la literatura y folletos.
Medio publicitarios. También es factible que la publicidad en los medios lleve la marca,
sujeta a la restriccion de los productos incluidos.

Vehiculos. La marca de I1SO 9000 puede aparecer en los vehiculos utilizados para la
entrega y en otros vehiculos.

Edificios. Se pueden utilizar banderas y otros medios para mostrar ia marca en o cerca de

las instalaciones de la compania.
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En actividades de relaciones publicas, como una conferencia de prensa indicando el

acontecimiento de la certificacion.
Puede tomar parte en seminarios y charlas informativas

Cotizaciones de productos para sus clientes
AUN que la marca puede ser utilizada en cualquiera de estas formas, el Gnico lugar donde

no puede aparecer la marca de 1SO 9000 es en los productos ni en sus empaques, y por
extension no es posible sugerir en ninguna forma que un producto cumple con la norma.
Esto es debido a que ISO 9000 es una norma para el manejo de la calidad y no para el
producto.

Para el caso de empresas que no han logrado obtener la certificacion ISO 9000, sera
causa de infraccién de la iey con derecho a reclamos legales si la marca se usa en forma
indebida haciendo declaraciones confusas, por ejemplo:

"Trabajando en pro de ISO 9000", "Calidad con estandares 1SO 9000", "Reconocemos

que ISO 9000 es una norma de calidad adecuada®, entre otras.

3.6 Razones para Usar 1SO 9000

A pesar que la creacion de la serie de normas ISO 9000 se basé tomando como punto de
referencia las normas BS 5750 emitidas por el Instituto Britanico de Normas de Gran
Bretana, el objetivo principal de la norma es utilizar parametros generales comunes en la
mayoria de los paises en la cual sera implantada.

En cuanto a la norma ISO 9000, ésta es intencionaimente vaga, de modo que pueda
ajustarse a casi cualquier operacion empresarial. Se disefid6 de manera que sea posible
satisfacer los requerimientos basicos de una operacion sana para empresas de cualquier
tipo y tamafio.

Contrario a la creencia general de que las normas ISO 9000 son rigidas e inflexibles, en
realidad la serie permite una considerable flexibilidad. Se pretende que estas normas
internacionales se adopten en su forma actual, pero a veces sera necesario adaptarias ya
sea agregando o eliminando componentes o requerimientos del sistema de calidad en

ciertas circunstancias contractuales especificas (ISO 9000—1). La norma no pretende
lidad; de hecho, es reconocida en ia

establecer una uniformidad en los si nas de ¢
norma la variedad que se disefia para ajustarse a las cambiantes necesidades de cada

industria.




3.7 ISO 9000 y el Desarrolto Organizacional

El Desarrollo Organizacional es un término que se utiliza para abarcar un conjunto de
construidos sobre valores democraticos

intervenciones de cambios planeados,
y el bienestar de ios

humanisticos, que buscan mejorar la eficacia organizacional

empleados.

E! objetivo principal del Desarrollo Organizacional (DO) es el valorar el crecimiento
humano y organizacional, los procesos participativos y de colaboracion, y el espiritu de
investigacion de sus elementos. Los valores puntuales que el Desarrollo Organizacional
identifica como factores imprescindibles para su cimentacion son los siguientes:

> Respeto por las personas: Se percibe a los individuos como responsables, meticulosos
y serviciales. Se les debe tratar con dignidad y respeto.

> Confianza y apoyo: La organizacion eficaz y saludable se caracteriza por la confianza,
autenticidad, franqueza y un clima de apoyo.

Igualdad de poder. Las organizaciones eficaces restan énfasis a la autoridad y control

jerarquico.
> Confrontacion. No se deben esconder

abiertamente.
> Participacion. Mientras mas se involucren las personas que se veran afectadas por un

cambio, en las decisiones que rodean ese cambio, mas se veran comprometidas con

los problemas. Se les debe enfrentar

{a implantacion de esas decisiones.

Necesariamente para lograr el Desarrolio Organizacional en las empresas se debe
suscitar un cambio substancial en la estructura completa; la normativa ISO 9000 es una
buena herramienta para lograr ese cambio, ya que al requerir registros minuciosos de
todas las actividades operativas y administrativas, propiciando la comunicacién inter
departamental, y la colaboracion proactiva de grupos de trabajo de diferentes secciones

de la comparfiia.
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Dentro de las técnicas utilizadas por el DO para llevar a cabo el cambio se encuentra la

utilizada por la certificacion de normativas de estandarizacion: "La Consulitoria del

Proceso”.

El propdsito de la Consultoria del Proceso es que un consultor externo ayude al cliente,
por lo general a un administrador a percibir, entender y actuar sobre las situaciones del
proceso con las que tiene que tratar. Estas pueden incluir el flujo de trabajo, las relaciones
informales entre los miembros de la unidad y los canales formales de comunicacion.

La consultoria del proceso parte de supuesto similar al de la capacitacion en sensibilidad
de que la eficacia organizacional se puede mejorar si se tratan los problemas
interpersonales y si se hace énfasis en el compromiso. Pero la consultoria del proceso
esta dirigida mas hacia la tarea que hacia la capacitacién en sensibilidad.

Es importante observar que el consultor del proceso no necesita ser experto en la
solucién del problema especifico que ha identificado. La habilidad del consultor esta en el
diagnoéstico y el desarrollo de una relacion de ayuda, este instruye al cliente sobre la

forma de obtener el mayor provecho del nuevo recurso que identifica el experto.

3.8 Mecanismos De Control ISO

Previo a la certificacion 1ISO 9000 una empresa tipica desarrollaria un programa de
calidad con base a la correcciéon de errores en los procesos. La certtificacion logra enfocar

esta estrategia hacia un nuevo programa de prevencion de errores.

Estrategia De Correccion
En esta estrategia se integran los insumos al proceso de transformacion sin tener cuidado

de todos o aiguno de ellos, por lo que al transformarse y obtener el producto terminado se
puede cumplir con los requisitos o no ya que no se tiene el control sobre los insumos o
sobre el proceso de transformacion en si, por lo estos que tendran desviaciones con
respecto a los requisitos asi como también los tendran los productos finales. Por ese
motivo es necesario integrar una inspeccion del proceso a ia salida. De esta inspeccion se
decide que hacer con los resultados entre las que existen tres posibilidades: desecho,
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reparacién o simplemente se reintegra al proceso para corregir algunas desviaciones a los

requisitos.

Estas condiciones permiten que un producto que se sabe que esta mal se integre al lote
de despacho con el riesgo de provocar que el cliente al menos se queje, y en otras
ocasiones que reclame la garantia.

En esta estrategia se trabaja intensamente para asegurar que tanto los insumos como et
proceso de transformacion se controlen para cumplir siempre con los requisitos. Cada uno
de estos se analiza y se realizan las actividades necesarias para controlarios y de esta
manera se aseguran los resultados.

En esta estrategia es necesario realizar auditorias para retroalimetar la informacién al
proceso de transformacion formando equipos de trabajo y realizando los analisis para
aprender lo que sucedid y como se resolvid, asi se establecen planes de accién para
implantar acciones correctivas y preventivas generando con esto un proceso de mejora

continua.

3.9 Principales Cambios De La Serie De Normas Une-En Iso 9000

Para poder reflejar los modernos enfoques de gestibn y para mejorar las practicas
organizativas habituales se ha considerado muy uatil y necesario introducir cambios
estructurales en las normas, manteniendo los requisitos esenciales de las normas

vigentes.
La familia de Normas UNE-EN ISO 9000 del ano 2000 esta constituida por tres normas

basicas, complementadas con un nimero reducido de otros documentos (guias, informes

técnicos y especificaciones técnicas). Las tres normas basicas seran:

UNE-EN ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario
UNE-EN ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos
UNE-EN ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora

del desempefio

Las actuales normas UNE-EN ISO 9001:1994, UNE-EN 1SO 8002:1994 y UNE-EN SO
9003:1994 se han integrado en una unica norma UNE-EN I1SO 9001:2000. Las normas
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UNE-EN SO 9001:2000 y UNE-EN 1SO 9004:2000 se han desarrollado como un “"par
coherente" de normas. Mientras la norma UNE-EN ISO 9001:2000 se orienta mas
claramente a los requisitos del sistema de gestion de la calidad de una organizacion para

demostrar su capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes, la norma UNE-EN

ISO 9004:2000 va mas lejos, proporcionando recomendaciones para mejorar el

desemperfio de las organizaciones.
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La revision de las normas UNE-EN ISO 8001:2000 y UNE-EN 1SO 9004:2000 se ha
basado en ocho principios de gestién de la calidad que reflejan las mejores practicas de
gestidon y fueron preparados como directrices para los expertos internacionales en calidad
que han participado en la preparacion de las nuevas normas. Estos ocho principios son:

1. Enfoque al Cliente
= Las organizaciones dependen de sus clientes y por
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer sus

lo tanto deberian

requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas

2. Liderazgo
- Los lideres establecen unidad de proposito y orientacion de la organizacion.

Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal

pueda llegar a participar activamente en el logro de los objetivos de la

organizacion.
3. Participacion del Personal
El personal de todos los niveles es la esencia de una organizacion y su total

-
compromiso posibilita que sus habilidades sean utilizadas para el beneficio de

la organizacian.

4. Enfoque a Procesos
- Un resultado deseado se alcanza mas faciimente cuando los recursos y las

actividades relacionadas se gestionan como un proceso.
5. Gestion Enfocada en Sistemas
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un

-
sistema, contribuye a la efectividad y eficiencia de una organizaciéon para

lograr sus objetivos.

6. Mejora Continua
- La mejora continua del desempeno general de la ofganizacién deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

7. Toma de Decisiones Basada en Hechos

- La mejora continua del desempefio general de la organizacién deberia ser un

objetivo permanente de ésta.
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8. Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor
- La mejora continua de! desempeno general de la organizacion deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

Modelo de un sistema de gestion de calidad: en el esquema siguiente, se muestra un

sistema de gestion de calidad basado en procesos, el cual especifica todos los

requerimientos en los cuales el cliente juega un papel muy significante. Este modelo es
de vital importancia pues con eilo se demuestra que toda actividad debe ser enlazada con

los recursos a través de la administracion para transformar las entradas y salidas

convirtiendo asi, esta serie de actividades en un proceso.

QesNon de la calicdad

—

[ Mejora continua del sistema deo ]

PP —

Leyenda
A ctivi

Que
— — — e Flujo de informacion
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E El enfoque a procesos

El proceso provoca los problemas
Mis actividades forman parte de
un proceso

Varios departamentos interactuan
en este proceso

Evaluar los procesos

Siempre se puede mejorar el
proceso

Enfasis en el cliente

H  El enfoque tradicional

Los empleados son el problema
Yo tengo mis propias
actividades

Este departamento no es
responsable de la actividad
Evaluar a los empleados
Siempre se pueden encontrar
mejores empleados

B Enfasis en el producto

3.9.1 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Este documento presenta los ocho principios de gestion de la calidad en los cuales se
basan las normas sobre sistermas de gestion de la calidad de la serie UNE-EN 1SO 9000
del ano 2000. Estos principios pueden utilizarse por la direccion como un marco de
referencia para guiar a las organizaciones hacia la consecucién de la mejora del
desempeiio. Estos principios se derivan de la experiencia colectiva y el conocimiento de
los expertos internacionales que participan en el Comité Técnico de I1ISO 176 (ISO/TC
176), Gestion de la calidad y aseguramiento de la calidad, el cual es responsable de

desarrollar y mantener actualizadas las normas 1ISO 9000.

Los ocho principios estan definidos en la Norma UNE-EN SO 9000:2000, Sistemas de
gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, y en la Norma UNE-EN ISO
8004:2000, Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la mejora del desempefio.
Este documento proporciona una descripcion normalizada de cada uno de estos principios
tal como aparecen en las Normas UNE-EN SO 9000:2000 y UNE-EN I1SO 9004:2000.
Asimismo proporciona ejemplos de los beneficios derivados de su utilizacion y de las
acciones que los directores adoptan habituaimente para mejorar el desempefno de sus

organizaciones.

Las normas SO 9000 desembocan en un proceso de certificacion, el cual asegura a la
institucién portadora el reconocimiento de que desarrolla sus procesos desde una
perspectiva de gestién de la calidad total.




El certificado de calidad es un claro mensaje para los clientes sobre la alta probabilidad de
encontrar la satisfaccion a sus necesidades en una organizacion que se preocupa por
desarrollar sus actividades en un marco de calidad total. Ademas, los procedimientos de

certificacion y las normas en si mismas, representan un conjunto de criterios

estandarizados que generan una especie de moneda comun cada vez mas extendida.

Un certificado de calidad en la norma I1ISO 9001 dice lo mismo a un cliente de una
empresa americana o europea o en cualquier lugar del mundo. La estandarizacion
lograda permite un claro mensaje de entendimiento sobre las actividades de

aseguramiento de calidad que la certificacion avala.

Las normas de calidad, sin embargo, no aseguran por si solas el mejoramiento de la
gestion, la disminucion de los desperfectos, el mejor relacionamiento con los clientes y el
éxito global de la institucion. Requieren de un marco de relacionamiento institucional en el
que domine la conviccién sobre la necesidad de trabajar bien; de hacerlo bien desde el

comienzo.

Este aspecto, que descansa en la gestion del recurso humano, pasa por la adopcidn de
medidas de caracter organizacional que fomenten la cultura de la calidad y que resulten
verdaderamente convincentes a todos los involucrados y requiere necesariamente
desarrollo de acciones de capacitacion que permitan a los trabajadores alcanzar los

estandares de producto esperados y documentados.

Con base en lo anterior podemos afirmar que las normas de calidad tienen dos grandes

frentes. El primero tiene que ver con la capacitacion; ya que las nomas ISO contemplan
d volle programas de

la necesidad de que la organizacidén detecte nec idad y
capacitacion a sus trabajadores. Estas acciones seran mucho mas efectivas si se orientan

al desarrollo de competencias plenamente definidas y compartidas por los involucrados.

El segundo factor esta en que el sistema de normas comparte la légica implicita en et
proceso mismo de certificacion. Esta se basa en la identificacion de nomas, la
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participacién de los trabajadores, y la evaluacidon por un agente verificador externo quien
conoce la norma y verifica su cumplimiento por el candidato. En ambos casos se trata de
obtener una conformidad con un desempefio esperado; ya sea en términos de la gestion
de calidad o bien en términos del desempefio competente.

En cuanto a las normas I1SO y las acciones de capacitacion; cabe citar el requisito 4.18 de
la 1ISO 9000": La empresa debe establecer y mantener procedimientos documentados
para identificar las necesidades de capacitacion y capacitar a todo el personal que ejecuta
actividades que afectan a la calidad. El personal que ejecuta tareas asignadas de manera
especifica, debe estar calificado en base a educacion, capacitacion y/o experiencia
adecuadas segln se requiera. Deben mantenerse registros apropiados relativos a la
capacitacion®.

Asi, las normas 1SO favorecen la creaciéon de un ambiente favorable a la calidad total en
el cual se reconoce la importancia de la formacion para asegurar el éxito.
Conceptos y términos; Genera conceptos y términos generales que facilitan su aplicacion
en diferentes contextos, por tanto son sistemas abiertos que cada organizacion puede

adaptar a sus necesidades la participacion de todos.

Procesos y personas: las normas ISO documentan los diferentes procesos y productos
obtenidos; buscando obtener la descripcion de los resultados que las personas deben ser

capaces de obtener.

Participacion: Las normas ISO estan previamente elaboradas; el proceso de participacion
de los trabajadores se puede dar en torno a la documentacion y elaboracion de manuales.

Prospectiva: Las normas de calidad se centran en la creacion y verificacion de

condiciones para el presente, para los procesos en curso, si bien durante su
implementacion pueden surgir mejoras orientadas a neutralizar las no conformidades.

Que permita anticipar nuevas exigencias en el resulitado esperado del trabajo y minimizar

su riesgo de obsolescencia.




Complementariedad: Una aplicacién de las normas ISO es perfectamente deseable y
ventajosa. Dado que la norma ISO no prescribe formas de hacer, solo lo que debe

hacerse; una posibilidad de complemento estriba en desarrollar los resultados esperados

del trabajo.
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IV Caso Practico
4.1 Antecedentes
Corpo Profin S.A. de C. V. es una empresa creada en el C.D. de Monterrey Nuevo Ledn,
en marzo de 1996, por inversionistas Mexicanos con conocimiento en €l proceso de
efectivo, cuyo objetivo fue implementar en México el novedoso concepto que se utiliza en
Europa, denominado "HANDULING OF THE COST OF MONEY"(Manejando el costo del
dinero), actualmente conocido también como “CASH MANAGMENT" (o
ADMINISTRACION DE EFECTIVO) y comparado con &l “out soursing” (subcontratacién),

muy usual en Norte América.

A consecuencia de la gran necesidad de delegar funciones a otras empresas, y de la
subcontratacibn que se requiere en algunas empresas Mexicanas por el desarrollo,
crecimiento y ampliacién, sin descuidar la principal actividad de la organizacién y derivado
de los resultados obtenidos en la regién noreste, inicia operaciones la sucursal centro, en
la C.D. de México el 16 de julio de 1997, Corporacién de Procesos Financieros, Integrada
por 200 empleados aproximadamente

Debido al empantamiento del desarrollo de la empresa, el consejo de administracion
decidi6é, en marzo de 1998, llevar a cabo el redisefio y la reorganizacion de la empresa
logrando, gracias a este cambio la conservacidon operativa de la empresa, la generacion

del rescate financiero y econdmico, y la creacion del producto futuro.

Muestra de ello, es que los objetivo de profin para el 2002 son la integracion del cliente
proveedor, la certificacion de los productos y servicios y la integracion de los procesos.

Se encuentra intimamente ligada con la Banca, ya que la sucursatl del Distrito Federal fue
fundada por exbanqueros, mismos que para constituir su organizacion requirieron un
crédito, el cual fue otorgado por Grupo Financiero Bital, comprometiéndose a pagar en
tapso de dos arfios.

Como esta organizacion, hasta entonces, no existia ni una sola en nuestro pais, motivo por
lo que tuvo dificultades para obtener un lugar en el mercado y darse a conocer para abrir
su cartera de clientes, por lo que se vio en dificultades para obtener utilidades, recuperar
su inversion o por lo menos mantener su punto de equilibrio. Debido a su situacién
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econdmica se encontraba imposibilitada para responder a sus obligaciones financieras con
el Grupo Financiero Bital a lo que se vio en la necesidad de pagarie con acciones.
Hoy en dia, el socio mayoritario es esta institucion bancaria, la cual lleva un estricto contro}

en cuanto a la administracidon de Corpo Profin del centro.

Mision:

Ofrecer el mas alto rendimiento de los recursos financieros,
total, consclidando asli la posicion dentro de la competencia.
Garantizar la compieta seguridad y control de los recursos financieros logrando la mas

su administracion y control

optima administracion de efectivo.
Contribuir al desarrolioc econdmico y competitivo de los clientes.

Vision:
Ser la empresa lider en el procesamiento integral de efectivo con un aito nivel de

competitividad.

Valores:
> Responsabilidad: Hacerle frente a los compromisos con la mayor eficiencia, de ia forma

correcta y en el momento indicado.

> Honestidad: El uso escrupuloso y confidencial de los recursos y de la informacion es
una de las prioridades de Corpo Profin para no defraudar la confianza del cliente y
para garantizarie la seguridad de su capital.

> Productividad: lograr el punto de equilibrio entre los resultados que se obtienen de cada
actividad y los medios empleados es la mejor respuesta para nuestros clientes y para la

misma organizacion.
> Justicia: La busqueda de la verdad de manera imparcial y objetiva contribuye a que

cada quien tenga lo que ie corresponde.
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4.2 Estructura Formal

Presidente
José Cuevas

Director General
Gustavo Real
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4.3 Servicios

Corpo Profin, es una empresa dedicada a la Administracion de flujo de efectivo, Disefio y
desarrollo de simuladores de estrategia y estadistica, Manejo de divisas, Procesamiento
integratl de efectivo, y ademas otorgar consultoria y asesoria a los procesos de sus clientes

tanto en el ramo financiero, industrial, comercial, etc.

El giro de su origen fue creado de manera independiente, por tal motivo, aun cuenta con
otros clientes externos como El Palacio de Hierro, Walt Mart y gran relacion con otros
bancos como Bancomer, Banamex, Serfin, Bancrecer, y por estricta obligacion con Banco
de Meéxico, aunque Bital ademas de ser socio mayoritario es su cliente principal,

incluyendo también todas las compaiiias de traslado como Panamericano, Tameme,

Seguritec, Cometra, etc.

Su principatl actividad es la administracién de efectivo, aunque suene ilégico, compra y
venta de efectivo procesado, para supermercados, cajeros automaticos, nominas de las
empresas antes mencionadas, morralla, etc. Dentro de los valores que maneja esta
organizacion, ademas de moneda nacional billete y morralla, maneja en gran cantidad
délares norte americanos, oro, plata y todas las divisas mundiales (yens, libras, francos,
liras, quetzal, etc.).

Muy recientemente la organizacidn se certificé en 1ISO 9001 versién 2000 con la cual ha
tenido que hacer diversos cambios, surgiendo asi determinadas dificultades para la

adaptacion.



Politica de Calidad
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Nuestro compromiso es la mejora continua, a través de la realizacién de procesos de
alto rendimiento, orientados a la satisfaccion total de nuestros clientes, acorde al entorno

en el que nos desenvolvemos.

Certificate of Approval

Awarded to
CORPO PROFIN DEL CENTRO, S. 4. DEC.V.

Burcaie Veritas Quality International certify that the
Quality Marnagemene Systern of the above organization
has been assessed and fosnd to be in accordance
with the requircments of the quality
starntdards detailed below
QUALITY STANDARDS

£SO 9003 : 2008
ANSUVASQ Q@ %081:2000

SCOPE OF SUPPLY

Date: 30 January. 2002.

Certificate No 1
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4.4 Estudio Preliminar

A causa de la importancia que tienen los indicadores decisivos para esta investigacion
como los son la rotacibn de personal, los bajos salarios percibidos, el alto grado de

responsabilidad que se les asigna a los empleados y el alto indice de incidencias es

necesario resumir brevemente la forma en que se trabaja en el area de proceso:

%

Recepcién : como su nombre lo dice, se encarga de recibir los valores a través de las
compainias de traslado, bancos clientes y sucursales Bital que se llevan de forma total e
independiente. Este departamento remite las dotaciones de la forma siguiente:

Moneda metdlica: en el caso de morralla, efectivo de metal.

Verificacion: Billete moneda nacional.

Divisas: Moneda extranjera, oro, y plata.

Moneda metdlica: Departamento en el cual se realiza el conteo por medio de maquinas,

preparando dotaciones para remitirlas a bodega.

Verificacién: Se encarga de realizar el conteo manual y con maquinas mecanicas (por
fajillas de 100 billetes) para detectar incidencias como faltantes, sobrantes, falsos,
mutilados o sin valor (pintados, parchados, alterados, etc.) para reportar incidencias al
departamento de aclaraciones y hacer el cobro correspondiente ademas de remitir el

dinero al departamento de seleccion.

Seleccion : Por 1a dificultad existente en detectar billete falso, este departamento realiza
conteo a través de maquinas electrénicas de la mas alta tecnologia CPS 600 que
procesan 600 billetes por minuto para detectar el billete falso, en caso de que un
operador universal (cajero), no lo haya detectado, ademas de que esta maquina
automaticamente separa y selecciona el billete en tres categorias para su venta, ya
que es el servicio principal de Corpo Profin.

Billete Apto: aquel de circulacién diaria.

Billete no apto: el que se remite a Banco de México para su recuperacion ya sea por

viejo, maltratado o inservible.
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Billete super: Regularmente este billete es nuevo se reclasifica para cajeros

automaticos principalmente, para nominas o ventas especiales de billete en buen

estado.

Divisas: Realiza el cuadre y el mismo proceso de verificacion y selecciéon pero

dnicamente para la moneda extranjera, oro y plata.

Aclaraciones: Procesa todas las incidencias y procura su cobro y pago de

reclamaciones hechas a la empresa, Remite evidencias de las mismas para comprobar

a la empresa deudora.

Las evidencias son los siguientes elementos:

NoaswNa

Videos del proceso (todo es procesado bajo camara).

Copia del Comprobante de la compariia de traslado y del Banco.

Copia de los billetes .

Envase en donde se encontraba el dinero

Numeros de plomos metalicos con que se selld el envase

Globo plastico con etiqueta del banco en donde se envuelve el dinero

Cintillas de las fajillas(100 billetes) o mazos(1000 billetes) con logotipo del banco, firma

y sello del cajero.

£n caso de que uno de los elementos se le pierda al cajero, no lo entregue, que por error
no reporte una incidencia a tiempo, o bien, que por falta de experiencia no detecte billete
falso o sin valor se procede a elaborar un pagare que se descuenta via ndmina, tanto en

moneda nacional como las divisas.
Cabe mencionar que el sueldo que percibe un cajero es alrededor de $2,650.00 pesos

mensuales, incongruente con la responsabilidad asignada.



e Indicadores
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Rotacién de personal

En los dltimos 6 meses del presente ano, 20 personas salieron de la empresa de las
cuales tenian una duracion desde 2(o menos) a 16 meses laborando en la organizacién y
para una explicacion mas representativa se elaboro una grafica para ver la tendencia de la

rotacién del personal.
Cabe mencionar que los datos que se consideraron corresponden a los meses de Enero a

Junio del 2002.

NO. DE PERSONAS
Canwan®

ROTACION DE PERSONAL EN LOS
ULTIMOS 6 MESES
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En la siguiente tabla se muestra el sueldo mensual percibido por los empleados en sus

diferentes puestos y el promedio de ios mismos que antes ya se menciono.

Aclaraciones Encargado 1 5,500.00 5500
[Auditor 2 4,500.00 9000
Analista 1 4,000.00 4000
Recepcion }Encargado 1 4,000.00 4000
[Operador universal 2 2,200.00 4400
Cajero 1 2,400.00 2400
Verificacion Encargado 1 4,500.00 4500
Operador universal 10 2,200.00 22000
Cajero 10 2,400.00 24000
Capturista 2 2,000.00 4000
Auxiliar 1 2,200.00 2200
Seleccidon Encargado 1 4,500.00 4500
O > uni ] 7 2,200.00 15400
Cajero 7 2,400.00 16800
pturi 1 2,000.00 2000
Auxiliar 1 2,200.00 2200
Moneda Metalica |Encargado 1 4,300.00 4300
Operador universal 2 2,400.00 4800
Cajero 2 2,400.00 4800
Auxiliar 1 2,200.00 2200
Divisas Encargado 1 5,000.00 5000
Operador universal 2 3,000.00 6000
Cajero 1 2,800.00 2800
Auxiliar 1 2,200.00 2200
B 3 o B LAl ETRR et B .
o en o8 ¢e OCHSO generaly s St 3 8500055

Otro de los indicadores y el mas importante es el indice de incidencias, (Medidor) con el
cual podemos observar las diferencias existentes en las remesas de efectivo de las

diversas sucursales y empresas.
Como se puede observar, es un resumen de totales por dia. Se demuestra que en los

rubros de faltante y faiso es donde existen mayores pérdidas (en la sumatoria), que van a
ia alza, lo cual resulta obvio si la capacitacién no es éptima, pues se requiere de mucha
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practica para poder detectar un billete falso de manera manual, ya que al pasar al area de
seleccién, regularmente debe ser recuperado por la empresa o responsabilizar a los
cajeros por dicho faltante si no se logra reunir todas las evidencias y cobrarse en un lapso

de tiempo de tres dias.

FALTANTE FALSO MUTILADO SOBRANTE
DIA JMAYO JUNIO JULIOIMAYO JUNIO JULIO|MAYO JUNIO JULIO [MAYO JUNIO JULIO
1 50 200 50 500 50 50 100 100
2 50 200 | 100 | 300 700 200
3 | 150 100 50 700 50
4 | 200 100 50 300 150 T00 100
5 2060 50 50 50 50
€ | 100 50 50 100 50 500 | 200 200 50
7 150 50 100
8 | 100 150 | 100 | 200 750 50 50 50 50
El 250 | 450 | 50 100 50 50
10 700 | 200 150
11 | 100 100 | 350 50 250 50 150 250
i2 300 50 50 150 100
13 | 800 150 50 i50 100 100 2060 50
74 | 50 200 | 100 50 100 200 150 50 150
16 | 250 50 750 | 250 700 50 150 300 100
16 | 100 50 300 50 200 250 50
17 50 50 50 1060 | 200 100
8 | 150 50 500 150 100
19| 50 150 | 100 200 50 50 300
20| S0 100 | 300 100 100
21 100 | 250 250 150 50
22 50 50 100 50 50 50
23 [ 150 | 300 100 250 50
24 | 50 200 50 100 100 250 50 150
25 100 300 100
26 | 50 150 50 300 50 —150
27 | 50 150 50 50 100 100 50
78 50 200 | 100 150 300 100 160
29 | 200 700 150 200
30 | 300 50 50 50 50
31| 50 700 | 200 50 150 100 100
.. $5J53050] 2 3100] - 3780]:> 3250]..=.3000| {3200] I 1400 —~1150]. - "1250] - . 850]5:60( 1080
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4.5 Desarrollo de la Investigacion.
Para obtener los resultados mas objetivamente y concretos no se determind ninguna

muestra, si no que se aplico un cuestionario a toda la poblacién (60 personas) que es el

area de proceso en general y a continuacion se detalla.

Con la finalidad de comnocer su punto de vista se /e solicita conteste este cuestionario,

marcando con una “x~ dnicamente una de /as opciones segurn sea el caso.

1. <Qué piensa de la certificacion ISO 9000?

a) ( ) Es adoptar una cultura de calidad en la que se mejora continuamente
b) ( ) Un sistema que no funciona
c) ( ) Es obtener un documento para darle prestigio a la empresa

d) ( ) Es una pérdida de tiempo

2. éHa cambiado su forma de actuar o de trabajar a partir de la certificacién ISO

9000?
a) Ha mejorado el ambiente b) Trabajo mejor. c)Trabajo mds

d) No, e) Ha empeorado f) Se han generado mds
problemas.

3. € Cree usted que se trabaja con calidad en la empresa?

a) ( ) si b) ( ) no e)( ) un poco

4. & Cémo idera usted el bi de trabajo?

a) Agradable ( ) b) Desagradable ( ) c) Hostil( ) d) Indiferente( )

5. ¢ Qué es lo que pi sted de los nicl de calidad?

a) () Es parte del trabajo. b)( )Es una pérdida de tiempo

¢)( ) Es participar para mejorar continuamente. d)( )otro <cudl?

6. Cuando realiza su trabajo. € se apega a los diagramas del proceso?
a)Ssi b)No < Porque?.

7. <conoce usted la misién, visidn, objetivos y politicas de la empresa?
a) ( )si b) ( ) Nlunca me los han ensesfado €)( ) No existen en la empresa

8. dexisten manuales a los que pueda acudir en caso de dudas acerca de su trabajo?
a) ( )si b)( ) nunca me los han ensefiado ¢) ( )} No existen en la empresa

9. écomo idera su d fio laboral?
a) Bueno( ) b) Regular( ) c) Mejor que el de otros( ) d) Podria mejorar ( )
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10. cha recibido la capacitacién adecuada en cuanto a la forma de realizar su trabajo?

a)( ) si b)( ) nunca me han ensefiado ¢) ( ) muy poca
11. dcomo idera dicha capacitacién?

a)Buena( ) b) Regular( ) c) Mala ( ) d) Podria mejorar( )
12. éa cudntos cursos de capacitacién ha asistido en el ultimo aio de su trabajo?
a)( )Uno b) ( ) Ninguno e)( ) muy pocos d)( )Otro

13. En una escala del 1 al 10, da qué nive! se encuentran sus conocimientos. resultado
de la capacitacién que da la empresa?
[T]2]3[a[s][6]7[8]9][10]

14 CEn qué porcentaje cumple usted con sus objetivos?
a) 50% ( ) b) 70% ( ) c)100% ( ) d)otro( )

15 . En una escala del 1 al 10 ccémo calificaria a su jefe?
[I2]3[s[s[e]7[B8]9]10]
Porque es: a) autoritario.
Incompetente.

b)Democrdtico c)liberal ____ d)

16 Cudndo se esfuerza por su trabajo es reconocido por su jefe o lider?
a)( J)si bY( ) No ¢)( )muypoco d)( ) Otro dcémo?.

17 . Su jefe. ccémo lo evaluaria a usted en cuanto a su actitud o desempeiio?
[1j2]3[«[s]e]7]m]9][10]
<Por qué?

18. Como sugerencia, <en qué porcentaje le gustaria que mejorara los siguientes aspectos
en su empresa? a) Calidad en el trabajo

b) Capacitacién

c) Liderazgo (jefe)

d) Ambiente de trabajo
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4.6 Resuitados de la Investigacion
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TOTALES]

PREGUNTA

1 [a b bl c 2[d[ 12 20%[e 0%[ T “0%] 60100%
2 |a b o] © d el 2 3%|f| 6 10%]|60)|100%
3 |a b c d e 0%] f 0%]| 60|100%
4 |a b 6| c d e 0%| f - 0%| 60 [100%
5 |a b c d e 0%] f - 0%] 60 [100%
6 |a b c d e 0%] f . 0%] 60 [100%
7 |a b c d e 0% f 0%] 60 [100%
8 |a b c d e 0% f 0%] 60 {100%
9 |a b 6| ¢ d e 0% f ‘0%)| 60 | 100%
10 |a %| b 6l c d e 0%| f 0%{ 60 |100%
11 |a %| b c d e 0% f 0%)| 60 [ 100%,
12 |a b c d e ‘0% f 0%]| 60 |100%
13 |a b c d e| 6 10%|f)|24 40%] 60|100%
14 [a b c d e 0%| f 0%]| 60 [100%
15 |a b c d e 0%] f 0%)] 60 [100%

5 ol 6 7 8 9| 7 12%]w° 0%| 60 [100%
16 {a /ol b c d e f 0%} 60 |100%
17 |a 6| b c d e f| 2 3% 60]|100%
18 |a ol b ] e d|10717%]| e f 10%] 60 |100%

1. ¢Que piensa de la certificacion 1ISO
90007
20%

30%

42%
8%
O Es adoptar una cultura de calidaden |a que se mejora

continuamente
aUn sistema que no funciona

pobtenerun documento para darle prestigioalaem pl'esa:E

@ Es una pérdida de tiem po
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2.2 Ha cambiado su form a de actuar o de trabajar a
partir de la certificacion?
1 0% 7Y
1008 L 17%

53%

O Ha mejorado el ambiente”
g Trabajo mejor

@ Trabajo mas

mNo

mHa empeorado

m Se han generado mas problemas

3.e.cree usted que se trabaja con calidad
en la empresa?

12%

58% 30%

OSi @No gguUn poco
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' 4. Creevusterdrqué se trabaja con :
! calidad en la empresa? [

0% 20%
36%

44%

gradable O Desagradable ggHostil g Indife

5. ¢Que piensa usted de los nucleos de

calidad?
27% 30%
43%
g Es parte del trabajo

@ Es una pérdida de tiempo
Es participar para mejorar continuamente
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6. ¢Cuando realiza su trabajo se apega a
los diagramas de flujo?

CTTTE3% T T 37% T
60 . ‘ '
m Seriel ' 38 22

7. ¢eConoce usted la mision, visién y
objetivos de la empresa?

23% 23%

54%

-Si pNunca me Tos han ensefiado
No existen en la empresa

1o



TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

E;Enis(én ﬁénualesa lbs.que pueda aé‘:&ir
en caso de dudas acerca de su trabajo?

10% :

1
L) ‘
40%- 9 50% |

m Nunca me los hai ensenado]:

presa

9. ¢Como considera su desempefio
laboral?
17%
279! 53%
3%

i o Bueno gRegular ; Méjor que el de otros gg Podria mejorar, i
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10. ¢ Ha recibido la itacion adecuada en cuanto a la

P

i
: forma de realizar su trabajo?

@©
&)
o
a
=
=)

=

e

11. ¢Como considera Dicha capacitacion?

23% 17%

43%

‘mBuena g Reégular ggMala g Podria mejorar
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12, ¢ A cuantos cursos de capacitacion ha asistido en el

ultimo afAo?

17%

33%

50%

‘mUnoc "@Ninguno e Muy pocos

13. LA qué nivel se encuentran sus conocimientos ,

L

resultado de dicha capacitaciéon?

5 6
calificacion

4

10

mt
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14. ¢t En qué porcentaje cumple con sus :
objetivos? i
t

:
3% 20% |
44%
33%

—@Cimplernal 70%  agCuriplen al 80%
__mCumplen al 0%  ECumplen al 100% :
|
e

Personas

15. ¢Como calificaria a su jefe?

1 2 3 4 5 €6 7 8 9 10
Calificacion
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15. Usted considera a su jefe como:

27%
40%

13%
20%
O Autoritario gy Democratico g Liberal [z Incompetente -

16. Cuando se esfuerza por su trabajo
ées reconocido porsu jefe?

0%

37%
[ -

[-Si cgNo gMuy poco , !

3
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" TT47.Su kjvéife, ¢Como 1o evaluaria a usted?

Calificacion

Prioridad en la mejora segﬁn los
empleados

17% 0% 23%

——

60%

m Calidad ggCapacitacion Liderazgo mqAmbiente 1
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4.7 Analisis de los resultados

%> En cuanto a la Calidad:

Como podemos observar de manera grafica la mayoria de las personas tiene un concepto
negativo de lo que es la calidad ya que la gran mayoria(42%) piensa que solo son
tramites para darle prestigio a la empresa aunque un gran porcentaje como lo es un 30 %
sabe que es un sisterna en el que se puede mejorar continuamente.

En la segunda pregunta la mayoria considera que su trabajo se ha incrementado a partir
de la certificacion.

En lo que respecta a la pregunta No. 3 un 58% dice que se trabaja con muy poca calidad
y esto se correlaciona con la pregunta 6 pues solo un 63% dice apegarse a los diagramas
de proceso mientras un 37% no lo hace, en su mayoria argumentaban que esto se da a
causa de que no son muy practicos, pues ellos pueden hacer el trabajo mas rapido sin
apegarse a los procesos.

Esta pregunta también se relaciona con la pregunta 14, lo cual no corresponde ya que un
43% dice cumplir con todos sus objetivos, sin embargo, solo un 12% dice trabajar con
calidad y en la pregunta 9, también relacionada con ambas el 53% considera su trabajo
como “Bueno”, lo cual resulta incoherente. Aunque coincide con el porcentaje de ia
pregunta No. 3 ya que dicen trabajar con muy poca calidad.

Un 43% argumenta que los nticleos de calidad solo son una pérdida de tiempo.

» En cuanto a la Capacitacion.
Las preguntas relacionadas con la capacitacién son la 7,8,10,11,12 y la 13 a lo que

respectivamente contestaron lo siguiente:

El 53% argumenta no conocer Vision, Mision y objetivos y un 50% no conoce ningun
manual de procedimiento, a pesar de existir el flujo de proceso al que la mayoria se
apega. Este argumento coincide con el 60% de la poblacion que dice que la capacitacion
que brinda la empresa es muy poca y el del 43% que la considera de regular calidad.
También es importante mencionar que un 20% considera muy mala la calidad de dicha

capacitacion.
Un 50% dice no haber asistido a ningun curso de capacitacion contra un 33% que solo ha

asistido a uno.
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A pesar de ello, consideran que ios conocimientos adquiridos por la capacitacion que da
la empresa puede calificarse con 8 en un 40% y con 10 en otro 40%.

> En lo que respecta al Liderazgo existio muy buena congruencia en ias preguntas 15,
16, 17y 18:

La gran mayoria 40% considera como autoritario el estilo de su jefe calificandolo con 6 un

37%, con 7 el 27%, con 8 el 25% y con 9 el 12%.

Otra de las resultados arrojados por la investigacion fue que el 63% dice no ser
reconocido por su jefe cuando se esfuerza al hacer bien su trabajo y que seria calificado
con 8 si lo evaluara su jefe. Lo anterior debido a que, como se ve reflejado en la pregunta
14, no cumplen al 100% con sus objetivos o por la impuntualidad.

En lo que respecta al ambiente de trabajo, no hay quien lo considere agradable si no

hostil, desagradable e indiferente.
En cuestion de prioidades de mejora se da el siguiente porcentaje promedio:

CALIDAD 25 %
CAPACITACION 32 %
LIDERAZGO 58 %
AMBIENTE 31%
GENERAL 37%

Como se puede observar es el liderazgo en donde se ven reflejadas mas fall. pero si

consideramos el promedio general la empresa requiere mejorar un37%.

4.8 Diagnéstico

Conforme a los resuitados obtenidos podemos darnos cuenta que la mayoria de los
empleados no tiene conciencia de lo que realmente implica trabajar con calidad, ya que
contrarrestando esta afirmacion, muchos de ellos saben que es un sistema en el cual se
debe mejorar pero tienen una actitud pesimista vy resistencia al cambio pues lo

consideran radicai.
Aunado a ello podemos sefialar que la forma de trabajar es inadecuada, pues la calidad

implica apegarse a los procesos y cumplir con los objetivos.
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Se percibe una idea negativa en cuanto a la certificacion, pues solo la consideran como

un requisito para darle prestigio a la organizacion.

Desafortunadamente la empresa atraviesa por una transicién al cambio sin contar con
una actitud positiva ni con el compromiso necesario para refrendar la certificacion pues su
alto nivel de incidencias es una clara muestra de que diversos aspectos tienen fallas en
gran medida como lo es |a capacitacion.

Anteriormente se cité que los empieados no tenian buena permanencia dentro de la
empresa y no simplemente por un bajo sueldo, si no porque este no va de acuerdo con la
responsabilidad asignada y aunado a ello si no se les da la capacitacion adecuada,
dificilmente pueden adquirir experiencia para detectar jas incidencias y que estas no le
sean descontada, es decir, su sueldo no es suficiente para pagar constantemente un
pagaré causado por un error que se resolveria con manuales, cursos de capacitacion,
incentivos y un jefe menos autoritario que de posibilidades de desarrollo.

Otro factor importante a considerar es la falta de interés del empleado en colaborar en los
nucleos de calidad pues los consideran como pérdida de tiempo y esto se debe a la poca
importancia y reconocimiento que se le da al empleado cuando se esfuerza por hacer
bien su trabajo.

Desde luego, es la administracion de mandos intermedios y gerencia quienes toman
capacitacion como una obligacion y no como una necesidad endégena que mejora a sus

empleados y su organizacion.

Puede deducirse que el bajo nivel de calidad con el que se trabaja es causado por la
mala capacitaciéon y el liderazgo inadecuado, al igual que el ambiente de trabajo.

En este caso, desde mi muy particular punto de vista, la hostilidad y el desagrado por el
ambiente laboral solamente es el resultado de un circulo vicioso que comienza por la

actitud personal de todos y cada uno de los jefes.
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4.9 Propuesta

No resulta sencillo darle solucion a diversos problemas, todo se realiza de forma gradual,
sin embargo, el estar certificados es estar un paso adelante, significa plasmar y reflejar en
fos hechos aspectos ya estructurados:

La propuesta es la siguiente.

Implementar un programa de capacitacién, a todo el personal en el cual se pueda influir
para que este modifique su actitud hacia el trabajo, el compafnerismo y mejorar el
concepto en cuanto a calidad se refiere. Este constara de dos cursos:

1. Programa de calidad personal.
Este programa constara de cincos sesiones de dos horas, al inicio de la jornada laboral

(9:00 Hrs) con duraciébn de una semana cada curso, integrando grupos de 15 participantes
y turnando a los empleados para no descuidar la carga de trabajo.

MATERIAL EQUIPO
HOJAS PROYECTOR DE ACETATOS
BOLIGRAFOS CANON
LAPICES

GISES
MATERIAL DIDACTICO
(MANUAL DE CALIDAD)

El material antes mencionado sera proporcionado como auxiliar en las actividades a
realizar, pero lo mas importante dentro de cada sesion sera trabajar en equipos de &

personas, mesas redondas, debates, etc.
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e Programa

SESION OBJETIVO
1 [CONCEPTOS BASICOS DE LA CALIDAD Y SU MODIFICAR DE MANERA OBJETIVA LOS
APLICACION CONCEPTOS DE LA CALIDAD ¥ APLICARLOS DE

MANERA PERSONAL Y LABORAL.

2 |CONVIVENCIA INTEGRAR A LA ORGANIZACION COMO UN TODO
EN EL CUAL SE ARMONICEN LOS RECURSOS.

3 |[EXPOCISIONES DE LOS INTEGRANTES INDUCIR AL PERSONAL A INVOLUCRARSE EN
CADA PROBLEMATICA Y VALORAR LA

IMPORTANCIA DE S| MISMO DENTRO DE LA
EMPRESA. (COOPERACION)

4 [PLANTEAMIENTO Y SOLUCION A PROBLEMAS ASUMIR EL PAPEL DE CLIENTE PARA TENER

LABORALES DIVERSAS OPCIONES Y SATISFACER AS| SUS
NECESIDADES.
S5 TEVALUACION EVALUAR EL NIVEL DE APRENDIZAJE Y
APLICACION OBTENIDA DURANTE EL CURSO.

Las mejoras que se esperan con el curso

12 sesion:

Se tratara de fomentar en cada persona la importancia de la autorrealizaciéon, autoestima,
sus valores, tratando de ver a cada participante como una persona y no solo como un
simple empleado, tomar en cuenta Ilo que le gusta y disgusta, su personalidad, sus
objetivos personales y en el trabajo. Conocer sus inconformidades y tratar de darles
opciones para mejorar. Se espera mejorar con elio la forma de realizar sus funciones,
mejorar 1a puntualidad y el cumplimiento de sus tareas, no como una obligacion si no
como responsabilidad.

En los cursos de calidad personal se incluiran, juegos o concursos relacionados con la
calidad que hagan amena su estancia en él, en los cuales se pueda competir con los

todos los integrantes.

2> Sesion

Inducir a todo el personal por medio del curso a conocer mas a sus comparfieros de
trabajo para mejorar con ello sus relaciones laborales. Modificar su actitud y despertar su
interés, programando salidas o reuniones extraordinarias en las que asistiran empleados
de todos los niveles, gerencias y mandos intermedios con el fin de propiciar la convivencia
e integrarios para mejorar el ambiente de trabajo.
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Al darles la oportunidad de exponer un tema a cada uno de los empleados, les ayudara a
trabajar en equipo e incrementar su seguridad para expresar sus ideas, aplicar sus
conocimientos, y mejorar la comunicacién entre las relaciones laborales lo cual también
contribuye a la mejora del ambiente de trabajo y del Liderazgo.

En esta sesion se espera que el personal conozca y explote sus habilidades y aptitudes a

favor de si mismo y de la organizacion.

42 Sesion

E! objetivo primordial de esta sesion es enfatizar en los problemas existentes en las
funciones y relaciones laborales tomando el papel del cliente para tener diversas opciones
y satisfacer asi, sus necesidades, concientizandolos de que no solo hay clientes externos
si no internos. Ademas de que al plantearse los diversos problemas, se buscaran

soluciones planteadas por los mismos integrantes de manera conjunta para fomentar la
cooperacion y participacion.

52 Sesion

Se realizaran examenes tanto tedricos como practicos de manera individual y colectiva
para determinar el nivel de conocimiento y aplicacién que se obtuvo con el programa de
capacitacion, otorgandoles un reconocimiento a cada persona por su participacion y un
premio significativo o un incentivo para las personas de mejor desempefio.

Segundo Curso
Ademas del curso de calidad personal, se pretende integrar a los empleados a un
segundo curso en el que puedan aprender técnicas para mejorar su desempefio laboral,
pero que este tenga un reconocimiento (al igual que el curso anterior) para que sirva de
estimulo o de valor curricular y no sea considerado como una perdida de tiempo.

MATERIAL EQUIPO
DOCUMENTOS CONTROL COMPUTADORAS
MANUALES DE PROCEDIMIENTO MATERIAL ¥ UTENSILIOS DEL AREA
DOE PROCESO"

*Detector de billete falso, Contadoras, sumadoras, Maquinas CPS600, cintillas, globos,

envases, plomos, machimbradoras, planillas, etc.
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Este curso a diferencia del otro sera técnico y/o administrativo, en los cuales se podran
reforzar los conocimientos de computacion, el uso de maquinas, formas de utilizar los

recursos

de la empresa, dominar sus procesos, aplicar estadisticas

de control y

verificacion y a aprender a administrar la informacion para el uso optimo.

SESION

OBJETIVO

1 [MATERIAL Y EQUIPO

APROVECHAR AL MAXIMO TODAS LAS
HERRAMIENTAS Y EL EQUIPO

2 [MANEJO EFICIENTE DE EFECTIVO

DETECTAR DE MANERA RADICAL LAS INCIDENCIAS
EN EL CONTEO DEL DINERO

COMPUTACION BASICA

[~

UTILIZAR COMO HERRAMIENTA PRINCIPAL LA
COMPUTADORA PARA LA ADMINISTRACION DE LA

INFORMACION

4 [ADMINISTRACION DE INFORMACION

INTERPRETAR LA INFORMACI ERA
CORRECTA PARA LA ELABORACION DE REPORTES
Y PARA OBTENER LOS RESULTADOS DE LOS
CLIENTES

DOMINAR AL 100% CADA UNA DE SUS FUNCIONES

5 [FLUJOS DE PROCESO

APEGADOS A LOS MANUALES DE PROCESO

Las mejoras que se esperan:

Lo anterior tiene e! objetivo de especializar, es decir,

universales.
1* Sesion

hacer expertos operadores

Lo esperado de esta sesion es que el operador universal (cajero) haga uso 6ptimo de
todo los recursos que se le asignan para realizar su trabajo pues asi mejorara la calidad

de su trabajo.
2* sesion

Regularmente los faltantes, sobrantes, falsos y billetes sin valor, se dan por la ineficiencia
en el manejo del efectivo lo cual ocasiona pérdidas e insatisfaccion del cliente ya que se
pone en riesgo parte de sus recursos, en este caso es dinero, y por ello en esta sesion se
tratara de mejorar el manejo del mismo y asi reducir el alto indice de incidencias, la
excesiva rotacion de personal ya que al disminuir los failtantes se reduce también la

elaboracion de pagarés para descontar via nomina.

32 Sesion

Las mejoras que brinda el uso de la computadora es incomparable ya que se eliminan
errores y se disminuye el tiempo para obtener resultados, de esta manera se espera que
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los empleados aprovechen las ventajas de usar el equipoc para la administracion de

informacion.

4* Sesién

Con la mejor administraciéon de informacion, se lograra tener un estricto control de las
incidencias y se podran elaborar reportes concretos y representativos para la toma de
decisiones. También se pretende mejorar la informaciéon para el cliente y para los
directivos, ademas de ensefar métodos estadisticos para una mejor organizacion e
interpretacion.

5% Sesién
Dominar cada uno de los procesos es de vital importancia por que de ellos también
depende la calidad del trabajo ya que existe cierta inconformidad con la inadaptacion a los
flujos de procesos. Por que esta no es debido a que sea inadecuados, si no que seguirlos
con exactitud, les lleva mucho tiempo pero por la falta de capacitacion.

Por medio de una grafica de Gantt, a continuacidn se calendarizara la duraciéon del

programa de capacitaciéon

Grupos
ler CURSO
—PIIL——
20
3|}
ap
20 CURSO
—s I
28
3.>
a8
A ——————h———h—————h———h—
semana_ 1 2 3 4 s 6 7 8
- = >
JUNIO JULIO
2002 2002
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Costos

T4
HOJAS(PAQUETE DE 100) 12 15 180
BOLIGRAFOS 20 1.5 30
LAPICES 20 2 40
MARCADOR PARA PIZARRON 10 8 80
MATERIAL DIDACTICO (50 PAG) (MANUAL 60 5 300
DE CALIDAD)*
DOCUMENTOS CONTROL(10 PAG) 60 i 60|
MANUALES DE PROCEDIMIENTO" (20
PAG)

EMPLEADOS (60) 2700 - 11.25 20 13500
AUDITOR 6000 25 80 2000
{ TOTAL $15 500

Como podemos observar el costo del material es de aproximadamente de $810.00, en los
cuales no se considera el equipo ya que este pertenece al activo de la empresa, mismo
que se encuentra ya considerado en otros rubros, es decir no implica un costo adicional a
la empresa.

Ya considerado el costo de la mano de obra y del instructor que en este caso sera el
auditor de calidad interno, da un total de $16,370.00 Aunque es importante mencionar que

ésta, es tomada en cuenta como “ horas hombre”.

Funciones Generales a realizar
1. Elegir entre los auditores de calidad, al personal mas apto para dar el curso.

2. Realizar juegos competitivos relacionados con el trabajo.

3. Elaborar el reporte del curso.

Lo que nos condujo a realizar esta investigacion originalmente fue el problema mas
notorio que es el ambiente de trabajo poco tolerable causado por determinadas personas
conflictivas que tienden en mayor grado a |la resistencia al cambio, por lo que influyen en
las nuevas personas, es decir, contagiando el pesimismo a pesar de las buenas
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intenciones y el entusiasmo que tenga cada nuevo integrante de la organizacion, por lo
que considero que la solucién a este aspecto es, ademas de dar capacitacion, rehubicar
en diferentes departamentos a aquelios empleados que mayor problema dan.

Para mejorar el estilo de liderazgo, es necesario que todos y cada uno de los gerentes
también asista a los cursos de calidad, ya que pueden ser expertos en sus funciones pero

no en el trato con el personal.

La propuesta en cuanto al respaldo de
programa de auditoria de manera sorpresiva, pues si se realiza sobre aviso, el personal
solo aparenta trabajar con calidad en el momento de la revision o auditoria. Sin embargo,
la gente procurara estar preparada haciendo las

la certificacion de calidad es establecer un

aplicandose de manera inesperada,

cosas de la mejor manera posible.
No solo basta con tener un documento si no reflejarlo con hechos y obteniendo los

mejores resultados.
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Conclusiones

La hipdtesis planteada resultd acertada, es decir, si es necesario el programa de calidad,
debido a que la mejor manera de sustentar una cenrtificacion SO 8000 en Corpo Profin dei
Centro S.A. de C.V. es maodificando la actitud, para la mejora de la capacitacion y el
liderazgo.

En este caso, al aplicar el programa de capacitacion, tanto de calidad como técnico se ha
logrado llevar un mejor control de los recursos y de las incidencias, es decir, se puede
mejorar cada vez mas la forma de trabajar.

No puede considerarse como un cambio total, pues se requiere de tiempo para que el
persona! adopte nuevos habitos, actitudes y paradigmas. Sin embargo, hasta ahora ha
mejorado notablemente ia capacitacion, y con ello la forma de trabajar. Por ende, la
actitud de los lideres también a sido modificada y al mismo tiempo el ambiente de trabajo.
No siempre, pero en la mayoria de los casos, un ambiente hostil y desagradable es

ocasionado por un jefe autdcrata e inflexible.

Cambiar los paradigmas establece nuevas condiciones y supuestos que trae consigo
oportunidades y retos. El éxito de las organizaciones y de las personas depende de la
adaptacion y entendimiento a los nuevos paradigmas y de visualizar a la calidad como la
meta mas importante y tratar de unir la tecnologia con la cultura y la cabeza con el

corazén.

La resistencia al cambio puede tener muchas explicaciones conscientes y racionales
como e! rechazo, critica, miedo a lo desconocido o incertidumbre, sin embargo, es muy
comun que también carezca de una base de pensamiento objetivo lo cual limita a todo

ente para su desarrollo y mejora continua.

Se puede concluir que la capacitacion y el liderazgo son factores decisivos para que se
trabaje con calidad en un ambiente laboral sano, con oportunidades de desarrollo, con
sentido de pertenencia y por que no, feliz con las funciones que se realizan.

Obviamente, trabajar con calidad en un ambiente adecuado y 6ptimo conlieva al sustento
de una certificaciéon ISO 9000, para satisfaccion del cliente y no solo para darle prestigio a
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la empresa. Una certificacidn es mucho mas que eso, es la satisfaccion personal,

organizacional y ganar un lugar en la competencia.
Sin lugar a dudas, podemos afirmar que para satisfacer a los clientes es necesario

satisfacer a nuestros empleados.

Cabe mencionar que el aceptar esta propuesta en Corpo Profin, fue de dificil
convencimiento, ya que se requirid de invertir tiempo, y muy a pesar de ello se han
obtenido resultados muy positivos lo cua!l proyecta una empresa reestructurada, en

desarrollo organizacional y con una cultura de calidad como forma de vida de su

personail.

Las dificultades para emprender o consolidar transiciones de una calidad optima frente a
liderazgos autocratas y persistentes, viejos o nuevos problemas en la capacitacion, exigen
cada dia, a los directivos de las organizaciones mas imaginacion y responsabilidad, mas
conocimientos y participacion, mas y mejor formacién de empleados eficientes y
responsables, conscientes de lo que se requiere hacer... En suma, una mas amplia

cultura de calidad personal, esa, es la propuesta.

Es evidente, que no hay mejor garantia para la consolidacion de la calidad que la
formacion de cada empleado, que conozca y aprecie sus valores, principios, aptitudes,
que explote sus habilidades, sus practicas y que al mismo tiempo, participe efectivamente
en la formulacién de propuestas para el crecimiento de su organizacion, un empleado
pues, comprometido con la organizacién y su desarrollo individuat y por su puesto
iniciando desde los mas altos niveles jerarquicos , tomando como principal herramienta , a

{a capacitacién.
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