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Introduccion

En la actualidad, México esta viviendo una crisis econdmica, tal vez como
consecuencia de un Tratado de Libre Comercic (TLC) desfavorable para los
empresarios mexicanos 0 a lo mejor por una marcada diferencia entre nuestra
cultura, tecnologia y por que no mencionarlo una deficiente ayuda socio-politica; sea
cual sea la razdn de esta crisis, en México como en muchos paises estan buscando
la forma de optimizar sus recursos (incluyendo el capital humano). De tal manera que
las empresas consigan su fin que es lucrativo, con la ayuda cada vez mas
reconocida del recurso humano, a fin de cuenta es quién concreta las acciones para
mejorar en las compaiiias.

Quiza la norma 1SO-9000, no sea la “panacea” que viene a salvamnos de las
ineficiencias que dia a dia vemos reflejadas en los procesos de las empresas en las
que trabajamos; pero creo fervientemente que es un buen inicic para contar con una
estrategia sélida, ordenada y comprobada

El presente trabajo refleja esa inquietud o mejor dicho esa imposicién por los clientes
en contar con procesos estandarizados que traten de asegurar la calidad de sus
productos o como en este caso, servicios.

En el capitulo 1, se exponen los antecedentes de la industria del transporte en
México, y se hara referencia a uno de los organismos mas reconccidos en nuestro
pais, el Instituto Mexicanc del Transporte (IMT).Se menciona la importancia del
trabajador mexicano come engrane de fa productividad en las empresas.

Finalmente se pone en contexto al lector de la situacion de la empresa en donde se
logré obtener el cerdificado de 1S0O-5001: 2000.

En el capitulo 2, se proporciona el marco tedrico en lo referente a la Administracion
del Recursas Humano (ARH} , es decir, conceptos, definiciones de subsistemas de la
ARH: reclutamiento y seleccién, induccién, capacitacién y evaluacién de
competencias laborales, con la finalidad de dejar un esbozo de lo que se conoce en
cada una de las anteriores areas;

El capitulo 3 se hace referencia a el topico de Calidad, y se mencionan conceptos y
definiciones de acuerdo a varios estudiosos y reconocidos especialistas en el tema.
Aqui al igual que en ARH, la bibliografia es tan extensa que desde mi punto de vista
eleqi las parte gue apoyaban este trabajo.

Se senala la diferencia entre [as versiones de [SO: 9000 (1994) y la ISO 9001 (2000),
cuales son los puntos de contacto y de discrepancia. Y finalmente figar este esfuerzo
de Calidad con la Administracién de Recursas Humanos,

Capitulo 4, es la parte medular del trabajo, aqui se muestra la metodologia asi comeo
el manual de ARH, con el cudl se logra ta certificacion.
Este manual contiene la siguiente estructura; contenide, generales, procedimientos,



formatos e instructivos.

Finalmente el capitulo 5 nos muestra, el analisis de resultados, las evidencias que se
mostrarori para lograr la certificacion de calidad, asi como los retos que tuve como
psicloga para involucramme en un ambito que tradicionalmente lo ejercian
ingenieros, administradores, etc. Y exitosamente se cuenta con un valor agregado
versus otras carreras.

Ao fargo de la presente tesis, hago referencia a metodologias y teorias en Recursos
Humanos de autores muy reconocidos por su influencia en la administracion del tema
antes citado, en mi experiencia en el ambito de! trabajo fuercn y seran fundamentales
para continuar desempefidndome como psicdlega del trabajo, logrando concretar los
retos que hoy en dia viven los especialistas en esta rama ante la gran competitividad
de las empresas en las cuales trabajamos.

(5]



CAPITULOC |

EL TRABAJADOR EN LA INDUSTR!A DEL
TRANSPORTE

1. Antecedentes

En el presente capitulo haré referencia al entorno socio-econémico de la empresa de
logistica en la cual se realizara la implementacion del manual de administracion de
recursos humanos con la finalidad que se obtenga el certificado 1ISO 9001:2000.

1.1 Industria del Transporte en México

En este apartado me remitiré exclusivamente a lo citado por el Instituto Mexicano del
Transporte, organismo en México encargado en dicho tema.

“El Instituto Mexicano del Transporte (IMT) es un centro de investigacién y desarrolic
tecnologico dependiente de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes de
México. Creado el 15 de abril de 1987 como un érganc desconcentrado del Gebiemno
Federal, el IMT surge como respuesta a fa necesidad de modemizar la
infraestructura, optimizar la operacion, desarrollar o adaptar tecnologias conforme a
los requerimientos del pais y promover la produccion de la industria nacional.

De acuerdo con las facultades que le fueron otorgadas, el IMT desarrolla proyectos
de investigacion en el dmbito del sector transporte publico y privado y “establece
convenios de colaboracién con diferentes instituciones. Ademas, mantiene en forma
pemmanente la formacién, actualizacion y capacitacidn de su personal. *(www.imt.mx)

A continuacion mencionaré las razones para las cuales fue constituido este instituto,
donde su principal funcidn es apoyar a la industria del transporte en México,
especificamente hablando de la empresa que nos interesa citar, es un Grupo de
empresas de logistica muttimodal y la empresa que se certificard su misién es la
distribucion de refacciones automotrices por via transporte terresfre.

Objetivos de! IMT:

1. Realizar en forma sistematica proyectos de investigacién o desarrollo que
puedan ser compartidos con empresas, centros de investigacion e
instituciones nacionales e intemacionales.

2. Orientar las acciones del Instituto para lograr una adecuada linea de
transferencia tecnologica.

3. Establecer la factbilidad y viabilidad de los proyectos en términos de su
utilidad potencial dentre del sector, jerarquizandolas con el fin de aprovechar
mejor los recursos del instituto.

(oY



4. Desarrollar y aplicar métodas y sistemas para evaluar y dar seguimiento a los
trabajos realizados.

5. Desarroliar métodos y sistemas para evaluar a los investigadores.

6. Fortalecer la capacidad de respuesta del Instituto ante las demandas de
investigacion y desarrollo tecnalogico.

7. Actualizar, preservar y difundir el conocimiento adquirido.

8. Contribuir a que el sistema de capacitacién universitaria fortalezca la
preparacion de alumnos y profesores a distintos niveles, orientando sus
planes de estudio hacia el sector transporte.

8. Formar un ambiente intelectual, humano y organizacional, que propicie el
logro de los objetivos del Instituto.

10.Establecer reglas de administracién y operacion, promoviendo su
conecimiento entre el personal. '

1.11 Sector transporte Terrestre

“Cuando el hombre comienza a desplazarse, ya sea para comer, conquistar nuevos
mundos o por mera curiosidad, se ve en la necesidad de depender de algun medio
de locomocion.

Los primeros vehiculos eran trineos de madera, y deben haber sido utilizados por
tribus de todo el mundo. Para transportar cargas pesadas se usaban troncos a modo
de rodilios; finalmente lo construyeron de una sola pieza, al unir los troncos con
maderas transversales y atar todo el conjunto con tiras de cuero.

Cuando se inventd la rueda, uno de los mas maravillosos de la historia, se inicid ef
desarrollo de todo tipo de transportes terrestres. La rueda fue creada en el neolitico ¥
mejorada en la edad de los metales.

El transporte terrestre se pudo desarroilar gracias a la invencion de la rueda {En {a
imagen: Rueda de Ur, 3500 a.C.}.



La primera fue un rodillo. Sus aplicaciones eran el uso en los carros. Fue motivada
por la observacion de que un tronco cilindricc facilitaba considerablemente el
fransporte de cuerpos pesados. La rueda ha sufrido numerosas mutaciones a fravés
de los tiempos hasta alcanzar la perfeccion.

El transporte terrestre se desamo!lé despacio. Durante siglos los medios tradicionales
de transporte, restringidos a montar sobre animales, camos y trineos tirados por
animales (carruaje, diligencia), raramente excedian de un promedio de 16 km./h. Ei
transporte terrestre mejord poco hasta 1820, afic en el que el ingeniero britanico
George Stephenson adapté un motor de vapor a una locomotora e inicid, entre
Stockton y Darlington, en Inglaterra, el primer ferrocarrii de vapor.

s Traccidn animal
wBicicleta I
‘+Motocicleta

‘rFerrocarrit

+Automoviles |
sLocomocion colectiva |

El transporte terrestre tiene cada vez mas auge, y hoy en dia son millones las
personas que se trasladan dentro de la ciudad, dentro de un pais y entre paises,
ocupando buses, camiones y autos. También suman miles las toneladas de carga
que se trasladan a diario entre los distintos mercados.”
{http:/ficarito.|latercera.cllfespecialesftransportesiterrestrefintro.htm)

1.1.2 Contexto de la empresa

El presenie trabajo da inicio por una inquietud por parte de los directores de la
Unidad Esfratégica de Negocios (UEN) dedicada al transporte temestre, para
certificar en ISQ 9001:2000 a una de las empresas que conforma dicha UEN. Cabe
sefialar los datos generales de la empresa a la cual se hara referencia.

Giro industrial: Servicios Logisticos Terrestre especificamente el drea de distribucion
de refacciones.

No. de Personal: 118 personas.

Empresa Mexicana.

Perterece al grupo lider en Servicios de Logistica Multimodal.

A principios del 2002 se reunieron los Directores de Operaciones y Recursos
Humanos acordando establecer una estrategia integral para lograr la certificacion en
ISO 8001:2000 en dicha empresa que denominaremos Cenfro de Distribucion de



Refaccicnes (CDR) que por sus siglas identificaremos.

Lo anterior se decidié en funcién de aportar un agregado a nuestros dlientes ydeesa
forma mantener nuestra ventaja competitiva contra nuestra competencia.

Las alternativas propuesta dieron como resultado la planeacion y elaboracion del
Manual de Administracion de Recursos Humanos, que tendra como finalidad cumplir
con el punto 6.2 Administracion de Recursos Humanos, que es contempiadc dentro
del ta norma SO 8001:2000.

De estd manera es comoe me involucré en la interesante labor de generar dicho
manua! que contemplara ef cumpfimiento de la normatividad de 1SO 8001:2000; pero
sin perder el impacto conductual de cada persona al estandarizar dichos procesos de
induccion, capacitacidn y evaluacién de sus competencias.

1.1.3 Servicio de transporte terrestre del Centro de
Distribucion de Refacciones

La situacién de la empresa en la cudl se buscara la certificacion... “dicha empresa
cuenta con ventajas competitivas como proveedor de servicios logisticos en México,
dando servicio a clientes mexicanos y extranjeros, principalmente debido a sus
instalaciones logisticas, ubicadas estratégicamente en las principales ciudades
industriales, puertos y concentradores ferroviarios a lo largo de la Republica,
combinadas con una red integrada de transporte ferroviario y terrestre.

La infraesfructura multimodal en Aguascalientes, Querétaro, Hermosillo, Toluca,
Ramos Arizpe, Puebla, Veracruz, Laredo, San Luis Potosi, Cuernavaca, Ciudad de
México y Monterrey, ofrecen paquetes de servicio logistico integral. Estas locatidades
dan servicio de analisis y de consultoria, servicios de logistica a terceros, incluyendc
administracion de la importacion de componentes para manufaciura con entregas de
inventarios justo a tiempo, analisis de redes de logistica (ciclos de érdenes), disefio
de informacién de procesos logisticos, administracidn de instalaciones / almacenes,
administracion de la cadena de abastecimiento, empaquetado de productos
terminados, entrega de productos a las lineas de produccién, v la distribucién de
productos “inbound” y “outbound” utifizando diferentes medios de transporte,
incluyendo transporte por camidn y transpoirte ferroviario. '

Dicha empresa proporciona soporte especializado de logistica a la industria
automotriz. Esfos servicios incluyen la coordinacidn del movimiento de refacciones
automotrices de las localidades de abastecimiento a las plantas de ensamble al igual
que el transporte de automéviles a los centros regionales de distribucion. Sus
servicios de logistica se ofrecen como programas integrados de logistica, desde
principioc del proceso hasta su final (‘puerta a puerta”), o como servicios
independientes segun las necesidades de nuestros clientes.
“(http:/iwww.tinm.com.mx/esp/serviciositerrestre/Default.asp)




El Centro de Distribucién de Refacciones es una empresa que su objetivo primordiat
es el de recibir en las instalaciones del ciiente las refacciones de indole automotriz Y
entregarlas en tiempo y forma de acuerdo a los requerimientos de! cliente del rama
automotriz.

1.2 La cultura de trabajo
a) Ef Recurso Humano confemporéneo

Como lo menciona Barra Ralph en su libro, Circulos de Calidad en Operaciéon “El
trabajador es el recurso mas importante de una organizacion. Es un recurso rico ¥
disponible. Entre todos los activos de una empresa, os recursos humanos son los
Unicos activos que se valorizan: todos los demas sufren depreciacién. Si bien no
estan bien desamollados, constituyen un activo con un potencial enorme para

contribuir a una mayor productividad™ (Barra, 1987) '

De acuerdo a Bama, 1987. Este potencial se ientifica rapidamente con las
caracteristicas de un trabajador productive, quién:

1. Tiene las calificaciones para ef trabajo

2. Estd muy motivado

3. Posee una orfentacion positiva en su puesto
4. Es maduro

5. Interactua con efectividad

Un trabajador productive que posee las calificaciones para desempefiar su
frabajo:

-
o

Es competente: esta informado cerca de su campo

Es creativo e innovador: muestra ingenio y versatitidad

Trabaja con “inteligencia™ usa el sentido comiin, organiza el trabajo con
eficiencia

Emplea el ttempo eficientemente

Busca mejorar

+*» Se desarmalla continuamente

-
L

.,
o

.
o

»,
o

Un trabajador productivo que estad muy motivado:

< Ve qué cosas hay que hacer y emprende la accién apropiada
Gusta del desafio y goza resolviendo problemas

%+ Demuestra un afto grado de curiosidad intelectual

“Piensa” en mejorario todo

L2
L]

»
!



<+ Esta orientade hacia ios resultados
<+ Obtiene satisfaccion del trabajo bien realizado

Un trabajador productivo que posee una orfentacién positiva en su puesto:

-
o

Establece estandares aftos

Tiene buenos habitos de trabajo

Se absorbe en su trabajo

Es preciso, confiable y consistente

Respeta a la gerencia y tiene una buena relacion con ella
Es flexible y adaptable al cambio

»,
o

-
o

L)
-

.
“e

-
L]

Un trabajador productive que es maduro:

-
o

Posee integridad

Tiene un fuerte sentido de responsabilidad
Es auto disciplinado, confia en si mismo
Aprende de la experiencia

Tiene ambkciones y deseos de crecer

*,
v o

»

o

-
Ll

-
-

Un trabajador productivo que interactia con efectividad:

.

Es aceptado por superiores y colegas

Se comunica con efectividad, esta abierto a las sugerencias y sabe escuchar
Trabaja productivamente en equipo

Muestra una actitud positiva y desplfiega entusiasmo

.
*

*,
.

L
.

-
.

A continuacién me gustaria transcribir un pensamiento citado por Baira, Ralph en su
libro "Circulos de Calidad en Operacion”™ de 1987, del autor Berton Bradley y el cual
fue tomado de Hazel Felleman, Best Loved Poems of the American People, copyright
1936. Doubleday.

EL OBRERO (EL PENSADOR)

Detras de cada golpe de martitlo
con ef cual se forfan los mefales,
Por encima def fragor de los talferes,
ef buscador descubre el pensamiento,
Ef pensamiento que se impone
al hierro, af vapor, y al acero
Que se eleva por encima del desastre
lo domina, ic aplasta, fo aniquila.



El obrero que puede inferesarse ¢ aburnirse,

bregar con fuerza y con coraje,

Mas tras él subsiste el pensador,

ese hombre de mirar franco que sabe;
Pues en cada surco o faena,

en cada pieza, ensambie, o todo,

Debe estar la idea de Ia obra,
jeso que confiere un alfma al trabajo!

Detras del zumbar de los motores,
defras del tafier de fas campanas
Detras def famborilear de los martiflas,
detrds del balanceo de fas grias,

Esté un ojo siempre vigilante
observando a pesar del cansancio y fas tensiones,
Esta el control de un cerebro dirigente,
jpues delras del esfuerzo muscular esta fa mente!

De fa caldera hirviente la potencia,
del molor la fuerza de su arrastre,
Del obrero sudoroso el vigor:
mucha es nuestra confianza en effos.
Mas detrds de cada uno esta un creador,
ur pensador que dirige hasta su fin las cosas,
Tras cada trabajo hay un sofiador
que convierte en realidad los suerios.

Berton Bradiey

b) Naturaleza de la fuerza de trabajo

“Los trabajadores de hoy, en todo el mundo, poseen un espectro de conocimiento
mucho mayor que el que tuvieron anteriormente. Saben cual es su potencial
individual, su vision del mundo es mas ampilia; la comprension de su personalidad es
méas completa®. (Barra, 1987)

A continuacién es interesante entender el proceso evolutivo y de cambio; que tuvo la
fuerza de trabajo en una de las principales potencias mundiales como lo es en
nuestra época Estados Unidos de América.

“En 1950, el tipico trabajador en Estados Unidos era un hombre de raza blanca, entre
fos 25 y 44 afios de edad, que trabajaba en la fébrica para mantener a su esposa y
familia. En 1880 no habia un trabajador tipico. Los obreros podian ser hombres o
mujeres; jovenes o viejos. Menos de! 15% se adecua a la descripcion de llamado



“trabajador tradicional™ un hombre casado que percibe un salario ¥ cuya esposa no
trabaja. El cambio en la composicion de (a fuerza de trabajo, resultado de cambios
en los valores sociales y condiciones econémicas, ha creado nuevos valores sociales
que afectan al lugar de trabajo, y continuaran haciéndolo durante los ochenta
“(Barra, 1987)

“En los afios setenta, los obreros cambiaron de una ética de obligacion hacia los
demas {familia, patron y pais), a una ética de obligacién hacia ellos mismos primero.
Dejaror de creer que el sacrificio pagaba automaticamente. Mas trabajadores
recibian entrenamiento después de terminada la educacién secundaria. Ya no eran
tan importantes los trabajos que sélo pagaban cuentas, sino mas bien los que
ofrecian mayores satisfacciones. Se frustraban en los puestos gue no aprovechaban
sus habilidades. Las necesidades de reto, logros, reconocimiento y autorrealizacién
se hicieron cada vez mas importantes. {(idem)

Este panorama es un marco de referencia, ya que es de muchos conocido, que
nuestra estructura organizacional, estad grandemente influenciada por !a de nuestro
vecino del norte; y no es dificil imaginamos que esto es lo que esta pasando en la
actualidaa en nuestrc pais.

¢) Los trabajadores de Hoy

“Gran parte de los trabajadores de hoy han aprendido que pueden vivir con menos
en aras de valores no materales. No permanecerian en una organizacién ni
trabajaran en condiciones indeseables si tiene otras opciones. Exigiran [a
satisfaccion de sus necesidades del ego. Las organizaciones que sean sensibles a
estos hechos cosecharan los beneficios si proporcionan las innovaciones sociales
que se requieran. Los “frabajadores de hoy® no quieren ser como “los trabajadores
de antes”. (idem}

De acuerdo a Barra, 1987. Los empieados quieren usar sus mentes en el trabajo. No
aceplaran la idea de que los conviertan en robots para el logro de una mejor
productividad. La idea de que estadn empleados con el sékbo fin de quemar calorias
para cumplir con un programa de produccion es repulsivo...

Muchos trabajadores desean colaborar ampliamente en su trabajo. Sienten una gran
satisfaccién personal y desarrollan todo su potencial cuando tienen la oportunidad de
ser responsables, cuando se les tiene en cuenta, y cuando se les reconoce el trabajo
que realizan.

1.2.1 El perfil del trabajador operativo
Aunque es cierfo que en estd pare del trabajo nos deberiamos centrar en el

Trabajador Mexicano, cabe sefialar que no se encontrd alguna investigacion acerca
del binomio de actitud - productividad del trabajador, y considerandolo de importancia



para apoyar este trabajo; me pemmito hacer referencia de algunos resultades
cbtenidos en poblacidn Norteamericana publicada en 1980, acerca del tema.

*Como respuesta a la disminucién de la productividad en Estados Unidos, la Camara
de Comercio de ese pais en colaboraciéon con la organizacion Gallup realizé una
encuesta especial a los trabajadores estadounidenses en octubre y noviembre de
1979, para determinar sus actifudes ante la proeductividad.” (Ronald H. Clarke y James R.
Morris, Workers' Alfifudes toward Productivly, Chamber of Commerce of the Unifed Stafes,
Washington, D.C., 1980)

A continuacién se presentan algunas preguntas y respuestas mas interesantes de la
encuesta.

1. De los puntos que figuran en esta lista, mencione dos que usted crea que seria posible .
cambiar para lograr grandes mejoras en el desempeno y en la productividad, en la
mayoria de las empresas.

Disponibiidad y uso de
computadoras

Cantidad de imversidnen
NUEVOS eUpas

Priclicas sindicales

MNaormas y reguiaciones ded
gobiema
Inncvaciin y nueva tecnciogBB

Catidad de las herramientas
¥ Equipo
Actitudes y habilidades de
los supendsores
Actitides y habiidades de b
gerencia
Actitudes y kabikdades de
los trabajadomes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%



3. ¢ Y la alta gerencia, estd muy preccupada, mas o menos preocupada, o no muy
preocupada por la calidad?
No muy 8%

29%

Muy preocupa 59%

T Kl T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

4. Algunas personas creen que si los trabajadores participan en fa toma de
decisiones que afectan a sus trabajos elios trabajaran mas duro y haran una
tabor mejor. Otras creen que no hay mucha diferencia. ; Que piensa usted?

MNo sabdf 2%

No se produce ningun 8%
diferencia

Trabajaradn mas duro

0,
haran una mejor labor 84%

1 T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%



5. En su organizacién, ¢Leg1.xstaﬁaasfzrnﬁsinvo#uuadom!ososmerzosporiograr
thga:tefagasuhabeiolomejmposiﬂe,oprefeﬁﬁampaﬁcipam%teﬁpode
esfuerzo?

En la achualidad

. 8%
participa

Preferiria no estar

e,
imvolucrado 24%

Le gustaria estar
mas involucrado 50%

1 T T T T T ¥

0% 0% 20% 30% 40% 50% 60%

7. S usted trabgja duro en su puestoy lo hace lo megar posibie, iceewsted que
a:thqeaa’déﬁocbwagaizaﬁxoaeeq.emouﬁhr,emdnﬂo?

Nosdbe @ 2%

No contrbuye en
5
15%

C"“;;‘f"” 16%

ganmacicg1 67%

1 T ¥ T T T 1 1

0o 10% 2004 Xh 4% 5% 6% 7%



"El estudio mostrd que ios trabajadores eran optimistas respecto a la capacidad de
Estados Unidos para mejorar ia productividad y el desemgperio. Para ello, expresaron
el deseo de trabajar conjuntamente con la gerencia. Una gran mayoria cree que si
participaran en la toma de decisiones que afectan a sus labores, trabajarian con
mayor dedicacion y harian un trabajo mejor. Ademas, una gran proporcion expreso
que les gustaria estar mas involucrada en los esfuerzos por lograr que los individuos
trabajen mas intensamente y hagan una mejor labor. Mayor dedicacién al trabajo,
creen hace la diferencia en cuanto al éxito de la crganizacion® (Barra, 1987)

“Los trabajadores piensan que no sblo es posible mejorar las actitudes sino también
la preductividad. Casi nueve de diez entrevistados manifiesta que es personalmente
importante para ellos trabajar duro y hacerlo bien”. (Barra, 1987}

De acuerdo a la Oficina Intemacional del Trabajo, “una de las mayores dificultades
con que se tropieza para obtener la cooperacidn activa de los trabajadores es el
temor de gque el aumento de !a productividad conduzca al desempleo, es decir, que
sus propios esfuerzos los lleven a quedar sin empleo. Este temor se acentua donde
ya existe desempleo y donde es dificil que el trabajador que pierda su empleo
encuentre otro. Incluso en los paises econdmicamente desarrcilados, ese temor
causa verdadera angustia a quienes ya han conocido la desocupacion”,

"... si nc se dan garantias de que lo ayudaran a resolver sus dificultades, se
opondra a cuaiquier medida que, con o sin razén le parezca que ko llevara al
desempleo,... esta resistencia se reducen generalmente al minimo si todos los
interesados comprenden la naturaleza y motivo de cada medida y participan en su
aplicacién. Deben instruirse a los representantes de los trabajadores en las técnicas
de aumento de la productividad para que puedan explicarlas a sus compafieros y
utilizar sus conocimientos para impedir que se adopten medidas que perjudiquen
directamente a la clase trabajadora. La mejor manera de aplicar muchas de las
garantias mencionadas consisten en recurrir a comités paritarics de preductividad...”
(Oficina Intemacional del Trabajo, 1991).



CAPITULO 11

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

2. Administracion de Recursos Humanos (Marco teérico y
conceptual).

Es importante remarcar o que entenderemos como administracién y de este punto
parto para escribir una definicion que me pareces que enmarca toda la evolucidn en
la que estamos sumergidos las personas interesadas en este tema; sin mas
preambulo cito algunos autores gque nos hablaran de Yos antecedentes de la tan
usada (en ocasiones mal usada) palabra administracién.

"... la administracién se ocupa de la planeacién organizacién, control, integracion,
direccion, motivacion, comunicacion y toma de decisiones que realiza una empresa
para coordinar los diversos recursos, a fin de crear eficazmente algun producic o
servicio.” (Sikula, 1979)

*... La administracidn esta relacionada con los diversos recursos o insumos de la
organizacion. Los hombres, dinero, métodos, materiales y maguinaria son ejemplos
de tales recursos. Los son tierra, el trabajo, el capital, los edificios y e equipo.
Aunque se pueden proponer muchas definiciones de administracién generai,
cualquier definicién adecuada debe contener cuatro elementos:

{1} determinacion de las actividades o procescs de fa administracion general
(2) determinacion de los recursos o insumos de la organizacion

(3) objetivos predeterminados de a empresa

(4) un medio de coordinacidn completa.

2.1 Definicion y Modelos de Administracién de Recursos
Humanos

Hagamos un poco de historia para poner en contexto las modificaciones y/o
evolucién al punto de ; Como administrar al recurso humano? Iniciaremos con...

211 La administracion cientifica

“El movimiento de la administracién cientifica recibid su impulso inicial con Frederick
W. Taylor (1856-1915) en la Gitima parte del siglo XIX y fa primera parte del siglo XX.
Taylor tomé sus ideas de sus antecesores, particularmente de Henry R. Towne
industrial € ingeniero estadounidense.

Los puntos de vista de Taylor tenian fuerte influencia de la ética protestante que
predominaba en ese tiempo. Acentuaba el valor del trabajo arduo, la racionalidad



econémica, el individualismo y la idea de que cada hombre tenia que desemperfiar un
rol social.

... Taylor no desamolkd una extensa teoria general de la administracién, puesto que
tenia una orientacién pragmatica que hacia hincapié en los aspectos empiricos y
mecanicista, y se enfocaba principalmente al incrementc de la eficiencia del
trabajador.” (Kast, 1976)

® Taylor pensé que el trabajoc se podia analizar cientificamente y que era
responsabilidad de la administracién dar los lineamientos especificos para el
desempenio del trabajador, Esto condujo al desarmrcllo del mejor método para realizar
la tarea, a la estandarizacion de este método {usualmente a través de estudios de
tiempos y movimientos), a la seleccidon de los trabajadores mejor calificados para
desarmrollar tareas especificas y a su capacitacion sobre el procedimiento mas
eficiente para desarrollar su trabajo. Como se puede observar Taylor tenia un
enfoque ingenieril que veia al trabajador como un complemento de la maquina. La
hipétesis era que los trabajadores deblan ser motivados con premios econdmicos lo -
cual llevaria a un incremento de la productividad. Lo que constituye la administracion
cientifica no es sélo un elemento, sino mas bien la combinacién de tedos ellos, y se
puede resumir asi: ciencia, en lugar de métodos empiricos. Armonia, no discordia.
Cooperacion, no individualismo. Produccién a! maximo en lugar de la produccion
restringida. El desarcilc de cada hombre para lograr su maxima eficiencia y
productividad” (Kast, 1976)

De acuerdo a Sikufa 1976, administracion de personal es la implementacion de los
recursos humanos (fuerza de trabajo} por y dentro de una empresa. La palabra clave
es “implementacion”,

Conforme al autor, administracién de personal o de recursos humanos, para nuestro
fin practico, es la suma de ias siguientes funciones ¢ dreas de responsabilidad.

Planeacidn de recursos humanos.

Integraci6n y valuacién.

Entrenamiento y desarrollo.

Compensacidn: administracion de sueldos y salarios.
Compensacién; prestaciones y servicios,

Salud y seguridad.

Contrato colectivo de relaciones laborales.
Investigacion de persconal.

= ADMINISTRACION TOTAL DE PERSONAL

2.2 Conceptos generales de Recursos Humanos

Es importante sefalar la influencia dentro del presente trabajo el punto de



Administracién de Recursos Humanos, ya que como pasante de la caera de
Psicologia no podriamos desvinculames del aspecto humano de las organizaciones y
con este comentario me gustaria dar inicio al aspecto de capital humano.

“La idea de gue las organizaciones “compiten a través de las personas” pone de
relieve el hecho de que el éxito depende cada vez mas de la capacidad de la
organizacion para administrar el capital humano. Capita! humane es una expresion
generica que se utiiza para describir ei valor del conocimiento, habitidades y
capacidades que pueden no aparecer en la hoja del balance de la compaiiia y que,
sin embarge, poseen un impacto tremendo en el desempefic de la empresa”.
(Sherman, A., Bohlander, G., Snef!, S; 1889)

Para enfocamos a las necesidad de nuestros clientes y satisfacer o exceder sus
expectativas el pape! de Recursos Humanos es preponderante en este proceso y nos
gustaria apoyar lo que menciona (Sherman, A., Bohlander, G., Snell, S; 1999). .-
Para responder mejor, mas rapido y de manera menos costosa a las necesidades del
cliente, las organizaciones han instituido la administracion de calidad total y
programas de reingenieria. Cada uno de estos programas requiere que los RH
participer en cambiar procesos de trabajo, capacitacion, disefic de puestos,
compensaciones, efc. También surgen aspectos de RH cuando se comunica a los
empleados los nuevos sistemas de trabajo, asi como cualquier iniciativa de cambio”.

El presente trabajo se enfocara al logro de la certificacion de ISO 9001:2000
apayando la estrategia integral con la parte de RH.

A continuacién brevemenfe describo los subsistemas de la Administracion de
Recursos Humanos que abordaré durante esta investigacién, con la finalidad de dar
cumplimiento al punto 6.2 de la norma I1SO 9001:2000; sé que este tema es fan
complejo y puede dar para mucho més que una investigacion sobre el cumplimiento
de la noma; sin embargo nos enfocaremos a puntos especificos dentro de un
proceso de Administracidn del Recurso Humano; dicho puntos son los siguientes:

2.3 Reclutamiento y Seleccidn

El Proceso de reclutamiento y sefeccidén cada vez mas imperativo dentro de las
organizaciones, y afortunadamente es mas frecuente ver como responsable de esta
funcion a un psiclogo industrial, dado que es este especialista quién tiene el
conccimiento y habilidades para apuntalar una organizacién, atrayendo a las
personas que satisfagan el perfil requerido por la empresa.

Es importante dividir estos dos procesos, que aunque estan intimamente ligados,
cada uno e ellos cuenta con caracteristicas y actividades independientes. Iniciaré
mencionando algunas definiciones de seleccion y de reciutamiento.

De acuerdo a Mucifio, 1997; quién cita algunas definiciones entenderemos como



reclutamiento:

"Roger H. Hawk {1968) los propdsitos de la funcidn del reclutamiento son
evidentemente direcios: buscar, evaiuar, obtener la aprobacion, colocar y orientar a
los nuevos empleados para que ocupen los puestos requeridos y conducir
exitosamente el trabajo de una organizacién.

Enrique Crozco (1980) dice que es un proceso mediante ef cual se busca, se obtiene
y elige al candidato del total de aspirantes gque mas se acergue a los requisitos
demandados por el puesto a cubrir.

Fermando Arias Galicia {1981) lo define como buscar y atraer solicitantes capaces
para cubrir las vacantes que se presenten.

Adalberto Chiavenato (1983) considera gque es un conjunto de procedimientos que
tienden a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos
dentro de la crganizacion. Basicamente es un sistema de informacion mediante e!
cual la organizacién divulga y ofrece al mercado de Recursos Humanos
oportunidades de empiec.

Jaime Grados (1988} define el reclutamiento comao la técnica encaminada a proveer
de Recursos Humanos a la empresa u organizacion en el momento oportuno.

William Werther B. (1991) dice que es un proceso que sirve para identificar e
interesar a candidatos capacitados para Henar las vacantes, éste se inicia cuando se
empieza la busqueda y termina cuando se recaben las solicitudes.” (Mucifio, 1597)

Ahora mencionaré algunas definiciones que identifican ef proceso de seleccién como:

"Un procedimiento para enconfrar al hombre que cubra el puesto adecuado, a un
costo también adecuando Femando Arias Galicia (1981}.

La serie de técnicas encaminadas a encontrar a la persona adecuada para el puesto
adecuando, Jaime Grados (1988).

La escogencia del hombre adecuado, o mas ampliamente entre los candidatos
reclutados, aquellos mas adecuados a los cargos existentes en la empresa, con mira
a mantener o aumentar la eficiencia y e desempefic del personal. Adalberto
Chiavenato (1983)." (Mucifio, 1997).



Por lo anterior podria concluir que el proceso de reclutamiento y seleccién, se
encarga de buscar y obtener a un nimero de candidatos para cubrir una vacante, lo
que finalmente dara la posibilidad de evaluar y elegir al candidato idonec para ocupar
un puesto adecuado a sus habilidades, conocimientos y actitudes.

“Todas las empresas necesitan el capital humano para funcionar, sea en forma de
trabajo fisico 0 de trabajo intelectual, afectivo y social. Esta energia humana no
puede pertenecer a la empresa, es necesario atraerla. Las personas, como las
empresas, son dindmicas y cambiantes. Una tarea importante es captar los talentos
humanos y conservarios dentro de la empresa.

Para incrementar ta efectividad de la seleccion es preciso seguir un procesg...”
(Arias, 2000)

A continuacién se encuentra un diagrama de fiuje del procesc de seleccidn de
personal mencionadc por el autor arriba citado.
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24 Descripcion de puestos

Quiero mencionar una herramienta que tiene una gran utilidad dentro del proceso de
reclutamiento y seleccién, capacitacion y evaluacion det desempefio. Estoy hablando
del la descripcidn del puesto, la cual es una <fotografia” que en términos
organizacionales se espera obtener, en cuantc a comportamientos o desempefio, del
empleadc ¢ persona que se encuentra en un puesto de trabajo.

De acuerdo a Grados 1988, ‘la descripcién de puestos como un producto del
analisis, que consiste en un informe escrito sobre el contenido del puesto con base,
esencialmente, en las funciones que éste comprende. La descripcion del puesto esta
formada por tres partes:

1) Descripcién encabezado (ficha de identificacién)
2} Descripcién genérica

3) Descripcidn especifica

4) Especificacion

Bescripeion encabezado (ficha de identificacion)

Se refiere a los datos que nos permiten la identificacion del puesto; contiene los
siguientes puntos:

Titulo de! puesto

Clave

Categoria

Horario

Sueldo asignade al puesto

Ubicacion def puesto

Jerarquia y contactos

Numero de trabajadores que desempefian ef puesto.

RN NN N NN

Descripcion Genérica

Es una explicacién del conjunto de las actividades del puesto como un todo y en
forma muy breve. Las principal funcién es menciona el objetivo basico de éste,
elemento al que con mayor frecuencia se recurre.

Descripcion Especifica

Consiste en una descripcién detaliada de las operaciones que se realizan en un
puesto determinado. Cuando el trabajo esta constituido por un proceso largo, es util
dividirlo en partes o etapas principales; también es recomendable enumerar estas
actividades en orden progresivo, incluyendo los siguientes puntos:

* Actividades diarias



* Actividades periddicas

* Actividades eventuales

e Accesorios del puesto. Comprende aquellos elemento fisicos que de alguna
manera van a pemitir el desarrollo de las funciones del puesto analizado.
Incluyendo el equipo cotidiano, los recursos técnicos, herramientas,
maquinaria, papeleria, etc.” (Grados, 1988).

Especificacion del puesto

“ ...Consiste en un reporte escrito sobre la habilidad, responsabilidad y esfuerzo que
exige el puesto, asi como las condiciones a las que se somete su ccupante.

Habilidad, es la capacidad necesaria para desempeniar el puesto y se divide en dos
clases:

a. Habilidad fisica; puede determinarse a través de los siguientes elementos:
* Entrenamiento
s Destreza
s Agilidad
* Rapidez

b. Habilidad mental; incluye los siguientes elementos.
« Escolaridad
Experiencia (la que se requiere para desempeiiar el puesto)
Criterio
{niciativa
Conocimientos
Capacidad de expfresién
Ingenio

Responsabilidad, se deriva de la actividad propia def puesto y de la relacién que ésta
guarda con el proceso productivo, con el equipo que se maneja, con datos
confidenciales, efc.

La responsabilidad puede ser:
« Por el trabajo de ofros
s Por valores
* Por tramites, procesos o procedimientos

El esfuerzo, puede ser fisico o mental y esta determinado por el tipo de habilidad que
requiere el trabajador.” (Grados, 1988}

Estos son algunos aspectos que debemos tomar en cuenta cuando se elabore una
descripcion de puestos. La cudl es una herramienta muy Gtil.



2.5 Induccién

Un proceso de induccién bien llevado, nos puede garantizar que el nueve empleado,
se incorporé efectivamente a sus funciones y por lo tanto disminuir su stress, motivo
por el cual a veces no dan resuftados tan rapidos como ellos quisieran.

De acuerdo a Aras en su libro Administracién de Recursos Humanos para el alto
desempefio; "Cuando se selecciona y contrata a uno de los aspirantes a ingresar a
la organizacidn, es necesario no perder de vista el hecho de que una nueva
personalidad va a integrarse a aquélla. Ei nuevo trabajador va a encontrarse de
pronto inmerso en un ambiente con narmas, politicas, procedimientos y costumbres
extrafias para él; en suma esta ingresandc a una nueva cultura.

" ... La propia organizacion debe preccuparse por informar al respecto a todos los
nuevos elementos y establecer planes y programas cuyo objeto serd acelerar la
integracién del individuo, en el menor tiempo posible, al trabajo, al jefe (si existe), at
equipo de trabajo y a la organizacién en general.” (Arias, 2000)

“...uno de los aspectos mas delicados del proceso de induccién tiene lugar el primer
dia de labores, el cual habitualmente resuilta indeleble en la memoria. Es por ello que
independiente de su contenido técnico, es imperativo considerar que cuando se
inician por vez primera las actividades en una organizacion, los individuos exacerban
su necesidad de apoyo, seguridad y aceptacion; de tal suerte que ias actividades
realizadas deben estar matizadas por una actitud cordial.” ( Arias, 2000)

El anterior autor menciona una serie de actividades que pueden ser realizadas
durante el programa de induccién.

Actividades:
1.- Reunién con el personal de nuevo ingreso el dia de su contratacion o el primer
dia de trabajo.
2 - Informacién y explicacién amplia sobre el contenido del Manual de Bienvenida,
que puede contener apartados como los siguientes:
+» Historia de la organizacion
Vision, misidn y objetivos
Perfil de altoc desemperio relativo al frabajador
Horario, dias de pago, etc.
Articulos que produce o servicios que presta
Estructura de la organizacitn, localizando el puesto o os trabajos en cuestion
Politicas de personal
Prestacicnes y beneficios
Ubicacién de servicios: comedor, consultorio médico, etc.
Reglamento interior de trabajo
Planc de las instalaciones
Informacién general que pueda ser importante para el nuevo empleado
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< Medidas de emergencia: incendio, temblor, etc.
Existen una serie de actividades que se pueden llevar a cabo durante y después del
proceso de induccién, las cuales pueden ser:

a) Evaluacion (mediante cuestionario elaborado ex profeso para investigar la
informacion que el perscnal pudo retener en la sesién recibida).

b) Visita a la planta o las instalaciones, a fin de gue los nuevos empleados se
familiaricen con la disposicion fisica de los locales.

¢} Presentacién con los representantes sindicales, en su caso.

d) Presentacién por parte del perscnal de la organizacién, especialmente con
aquel de otros departamentos con los cuales tendra contacte o relaciones.

e} Informacién otorgada por ! responsable del area. )

f) Presentacidn del nuevo elemento a los demas miembros del departamento, de
ser posible es recomendable nombrar a un comparfere que ko auxilie en los
detalles que sea necesario conocer mas a fondo.

q) Informacién acerca de los detalles propios para la elaboracion del trabajo y
que refuercen o amplien lo visto en la sesion de bienvenida.

h) Entrevista de ajuste {a! vencimiento de su primer contrato o a cierto plazo)
efectuada generalmente por el jefe de area o departamento al que pertenece,
con la finalidad de conocer si los procesos de seleccién e integracién han side
adecuados.

La integracion del personal o induccidn es responsabilidad no solamente del personal
staff y el personal de linea sino ademas obviamente del personal de recursos
humanos, esto con ia finalidad de que este procesc facilite los comportamientos
productives dentro de la organizacion.

2.6 Capacitacion y Desarrollo

De acuerdo a Spector Paul en su libro Psicologia Industrial y Organizacional.
Investigacidn y Practica..."La capacitacion es una de las principales actividades de
las empresas grandes, incluyendo las de los sectores privado y pablico, en todos los
paises del mundo. Se trata de una actividad necesaria para los empleados tanto
nuevos come experimentados; los nuevos trabajadores deben aprender a realizar las
tareas que se ks asignan, mienfras que aquellos con experiencia necesitan
adaptarse a los cambios en el trabajo... en la mayor parte de los empleos, {a
instruccién es un proceso continuo que no termina cuando se alcanza cierto nivel de
instruccion ”

“La capacitacidn tiene que ver con la adquisicién de habilidades especificas; el
aprendizaje se relaciona mas con principios generales. La capacitacion es para el
aqui y el ahora, es especifica de las companias, muy practica y hasta pragmatica. El
aprendizaje tiene una aplicacidn menos inmediata, pero estd pensando para ser mas
atii en diversos conitextos. Muchas empresas no creen que sea su funcion



proporcionar una educacién universitaria general que es un lujo que los gerentes
pueden darse por si mismos, pero cada vez son mds las empresas que perciben los
beneficios en los gerentes bien educados. Debido a que no hay nada tan practico
coma la buena teoria, envian a su personal a estudiar maestrias en administracién
de empresas o a cursos mas prolongados para desarmrolio.” (Furnham, 2001)

La capacifacidon es considerada comec un camino para preparar mejores trabajadores
y alcanzar mayores niveles de productividad. Para que estd sea efectiva, es
necesaric que siga un proceso sistematizado ya gue con ello se evitan acciones
improvisadas y aisladas que se traducen en eievados costos y pérdidas de tiempo.

El procesc administrativo se refiere a la organizacion del comportamiento del
administrador dicho proceso comprende las funciones basicas ({planeacién,
organizacion, direccion, control) que ayudaran a una mejor toma de decisiones y
acciones gue contribuiran al logro de los objetivos como un mejor desempefio
organizacional.

a) ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

Es el andlisis situacional de la empresa la clave del éxito de una buena
administracién empresarial lo constituye una adecuada planeacidon operante y
efectiva para ello se tendra que partir del conocimiento pleno y sistematizado de la
realidad intema y externa de la empresa.

Conocer que es la empresa porqué y para qué y sobre todo hacia dénde se dirige
posibilita una mejor toma de decisiones scbre las acciones que deberan ser
realizadas para la formacién permanente de recursos humanos con {os niveles de
calidad requeridos por la empresa y su entormo.

bj PREVISION - DETECCION DE NECESIDADES
Prevision implica una visidn hacta el futuro mediante la investigacién de los factores
que ayudan u obstaculizan de alguna forma [a consecucién de los objetivos de fa

empresa. A través de ella se deben descubrir cuales son las necesidades
empresariales por satisfacer, tantc como las futuras.

Deteccion de Necesidades:

Es la diferencia medible o cuantificable que existe entre los abjetivos de un puesto de
trabajo y el desernperio de fa persona.

Una necesidad de capacitacion se representa:

Exigencia del cargo - -desempeiio del ocupante = Necesidad de Capacitacién.

Dentrc de las técnicas para la deteccion de necesidades podemos encontrar:



» Enfrevista individual o de grupo
» Cuestionarios

« Evaluaciones y pruebas
» Inventario de recursos humanos
» Datos estadisticos
» Comités

= Analisis de procesos

« E infomes y opiniones de consuitores externos

La informacién obtenida a través de estas técnicas permitira determinar:

e Si las necesidades detectadas son factibles de resclverse a través de la
capacitacion

» Que las areas sean apoyadas de acuerdo a prioridades para ello es conveniente
tomar como criterio el precio del incumplimiento y la importancia del &rea para
contribuir al fogro de los ohjetivos empresanales.

El analisis de procesos es una herramienta que permite:

Identificar las actividades que caracterizan un trabajo y pemmiten obtener un
resultado y retrealimentario.

Determinar los momentos o fases en que existen problemas o deficiencia y por
consecuencia generan un costo por incumplimiento.

¢) PLANEACION - ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

La planeacion es fa seleccidn de los objetivos de la empresa: entendiendo por
objetivos los fines o metas que se pretenden alcanzar, ya sea de la empresa en su
conjunto o departamentos o secciones.

Establecimiento de Objetivos:

Una vez que se ha detectado las necesidades de capacitacidn en la etapa anterior se
procede a la fijacidn de objetivos que satisfagan a dar soluciones o atacar dichas
carencias detectadas.

En la determinacion de los objetivos de la capacitacion se debe visualizar {a
satisfaccién de las necesidades desde dos puntos de vista del trabajador y de la
empresa; los objetivos de la capacitacidn deben ser alcanzables y medibles para
verificar si se ha llegado a ellos o no.

Los cbjetivos de capacitacién son la base para disefiar los planes, dichos objetivos
deben contener al participante, la actividad, el grado de ejecucién que se requiere el
criterio de evaluacidn y los elementos técnicos de la capacitacién.



d) ORGANIZACION - DESARRCLLO Y HABILITACION DE PROGRAMAS

Esta etapa consiste en estructurar el trabajo en unidades, asi como en divisiones
estableciendo una cadena de mando de relaciones humanas.

La organizacién dentro del sistema de capacilacion preterde responder y
contrarrestar a sus necesidades, mediante ia integracion de recursos, planes y metas
de acuerdo a una estructura jerdrgquica previamente establecida.

Para asegurar un buen desarrolic de programas estos deben de contener:

. Establecimiento de objetivos

. Estructuracion del contenido

. Métedos de instruccion

. Recursos didacticos de apoyo

Asignacién de recurses

. Duracién

. B instructor o institucion capacitadora

. Relacidn de eventos a impartir por puesto de trabajo.
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e) DIRECCION - EJECUCION DE PROGRAMAS

La direccion es un proceso mediante ef cual se pretende influir scbre la conducta de
las personas con &l fin de que contribuyan al logro de las metas de una organizacicn
o de un grupo.

f} EJECUCION DE PROGRAMAS

Es encaminar la capacitacién hacia lo previsto, poner en marcha los programas, la
comunicacién y la supervision para ver si lo que se hace va de acuerdo con lo
planeado.

El éxito de la puesta en practica de ks programas dependera de las técnicas, el
instructor debe tener manejo de grupo y dominar las técnicas didacticas.

La ejecucién de los programas se relaciona con la direccién. del proceso
administrative que consiste en lograr fos objetivos planeados por medio de una guia
y supervision de los subordinados.

g) CONTROL - EVALUACION Y SEGUIMIENTO
Es la evaluacién, medicidn y la correccion del desempefo con el proposito de

cerciorarse gue se logren los objetivos de la empresa y los planes disefados para
alcanzarios. El control y la planeacion estan tan relacionados como un ciclo que no



existe una sin la otra.
EVALUACION:

Un proceso sistematico destina a determinar el grado de cumplimiento en que se
lograron los objetivos de los cursos o programas establecidos, asi como detectar
errores y obstaculos para corregirlcs y superarios.

Con la evaluacion podemos obtener informacién sobre:

Reacciones

Aprendizaje o conocimientos adguiridos

Comportamiento relacionado con el desarrolic de ta personalidad
Rentabilidad

Disefic y organizacion del evento de capacitacion.

SEGUIMIENTO

Es el proceso que permite verificar el impacto de la capacitacion tanto en los
individuos como en los grupos y en la empresa a corto, mediano o largo plazo, y
cuenta con la posibilidad de conocer cbjetivamente:

¢ Los resuftados alcanzados

» Siesta respondia a una necesidad

« Sise cumplieron o no los objetivos y en que medida

= Sien vez de resolver algunos problemas se crearon otros

A continuacién hago referencia a un diagrama del sistema de capacitacién y
adiestramiento, el cual me fue ensefiado durante mi estancia en la Faculad, dicho
esguema se impartia en la materia de Desarrollo de Recursos Humanos .



SISTEMA DE ADIESTRAMIENTO Y CAPACITACION
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* Diagrama tomado del documento de “Sistema de Capacitacién y Adiestramiento” en
ia materia de Desamofic de Recurses Humanos 1. Impartido por ef Lic. Humberto
Patifio. Facultad de Psicologia. Universidad Nacional Auténoma de México. 1991.

Finalmente quiero dar entrada al siguiente tema gque es competencias y aqui es
donde se conjunta estos dos grandes procesos, capacitacion basada en
competencias, y citando a Fumham, 2001 quién menciona...” a pesar de la
vaguedad del concepto de competencias, muchas organizaciones se han visto
obligadas a pensar exactamente qué competencias (destrezas, habilidades,
cualidades) requieren de sus gerentes. Después de haber hecho esto, por lo general
se centran mucho més en el tipo de capacitacidon que necesitan. Ahora se les pide
que integren el programa de capacitacion una estrategia de capacitacion basada en
competencias.”

Lo anterior permite una manera mas ordenada para identificar, impartir, y evaluar la
capacitacion en nuestros dias, estos nos acerca a ia funcion tan anhelada que es el



Costo — Beneficio de la capacitacién, en pocas palabras cuanto de lo que se invirtid
tuvo retomo en términos de resultados y cobviamente en ingreso al capital de la
empresa.

2.7 Evaluacion de Competencias

A continuacion mencionaré la definicion de Competencia de acuerdo a CONOCER
(Consejo de Nommalizacion y Certificacion de Competencia Laboral).

“Es el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y aptitudes adquiridos en la
practica, la escuela o la capacitacion que permitan a las personas un trabajo con
exito y de acuerdo con las normas que aseguran un desempefo eficiente y de
calidad, tal y como lo demanda el mundo laboral™. http:/fwww.conocer.org.mx/

“Parece que fue hace unos 30 afios, en EEUU, cuando surgié mas formalmente la
necesidad de atender a todos los principales aspectos que contribuyen a ser un fop
performer (alfo desempeifio) en cada puesto de trabajo. Como es sabido, el
“competency movement” fue impulsade por David McClelland, autor, en 1973, del
articulo “Testing for Competence rather than for Intelligence”, que sigue siendo un
referente histoérico en la gestion por competencias. McClelland apunta no sélo a
aspectos tales como los conocimientos y habilidades, sino tambiért a otros que
pueden augurar o predecir un desempefio altamente satisfactorio de un puesto de
trabajo {estamos pensando en creencias, valores, actitudes y comportamientos).
Actualmente, la seleccién, la gestion y la formacién por competencias son ya
practicas extendidas entre [as grandes empresas, pero los resultados no son siempre
tan satisfactorios como se desea”, (Enebral, 2002)

Es importante mencicnar que la idea de gestibn por competencias va mas allg de
identificar a personas que aungue cuentan con perfil similar en su parte de
conocimientos o mejor dicho su estructura cognitiva, sin embargo, tienen un
desempefic muy diferente esta diferencia suele encontrarse como %o menciona
Enebra!l (2002} “...desde {a sensibilidad de recordar los nombres de los clientes y
proveedores, el tacto en las relaciones dentro de la organizacién o la comprensién de
los demas, hasta la actitud de aprendizaje permanente, el manejo riguroso de
conceptos, el pensamiento analitico ¢ la visidn de futuro. Cada puesto de trabajo
precisa de competencias especificas, v a ellas deben atender los esfuerzos de
desarrolto profesional y formacién continua en las empresas”

Sin embargo cabe mencionar que ks conocimientos son, sin duda, muy
determinantes; se habla cada vez con més insistencia de la idea de “trabajadores del
conocimiento™, y también se insiste en una explosidon de fa inquietud por gestionar
bien el conocimiento dentro de fas empresas.



“Aunque parece, desde luego, preciso distinguir entre directivos y trabajadores, el
alto rendimiento de las personas pasa, por consiguiente, por los conocimientos, pero
también por una serie de habilidades, valores, creencias, aclitudes y conductas, que
es preciso identificar en cada caso. A menudo surgen reservas sobre la posibilidad
de desarrollar algunas de estas competencias en personas que no parecen
poseerlas, pero, por un lado, hemos de seleccionar personas atendiendo a estos
requerimientos, y por otro, pensarmos que las competencias son desarrollables
mediante los métodos idoneos”. (Enebral, 2002)

El anterior autor menciona dos clasificaciones referente a como identificar,
sefeccionar, en fin gestionar las competencias en dos grandes grupos de la
organizacion. .. fos directivos y los trabajadores.

Competencias de fos directivos

Enebral menciona que en un audaz ejercicio de sintesis, cabe pensar, en fo que se
refiere al personal directivo, que akjunas competencias cognitivas y emocionaies no -
estaban siendo suficientemente consideradas. Que, por ejemplo, los directivos deben
poseer habilidades de liderazgo es algo que ya no se cuestiona; sin embargo no
todos presentan estas habilidades en su perfil profesional, ni enconframos siempre la
forma de desarrollarias.

Al hablar de competencias cognitivas, los expertos suelen destacar e! pensamiento
analitico y el pensamiento conceptual; y es que realmente nuestra capacidad de
pensar parece estar subutilizada en el gjercicio profesional. Nosotros anadiriamos
otras modalidades de pensamiento que también constifuyen competencias precisas
en muchos directivos; nos refenmos, por ejemplo, a la capacidad de sintesis o al
pensamiento sistémico. Insistiendo en este ultimo atributo, decia Gregory Bateson
que los mayores problemas del mundo tenian su origen en la diferencia entre como
funciona la naturaleza y coémo piensa el hombre. Nosotros podemos decir que buena
parte de los problemas de las organizaciones se deben a gue las personas no somos
suficientemente conscientes de cdmo funcicnan. Hay que recordar ya que una
empresa es un sistema conjunto de elementos interdependientes que forman un
todo y que se relacionan para el fogro de un propésito- y que, en general, nos fafta
pensamiento sistémico. Es un poco como si los arboles no nos dejaran ver el

bosque.

Hace algunas décadas, Jay Forrester nos hablaba de la “dinamica de sistemas” pero,
como sabe el lector, ha sido mas recientemente Peter Senge quien nos ha insistido
en la necesidad del pensamiento sistémico en las empresas: su libro “La quinta
discipiina” es, sin duda, una de las mejores aportacicnes a la literatura del
managemenf en las ultimas décadas. En definitiva, hemos de ser mas conscientes
de cémo las partes contribuyen al todo y también de las consecuencias, a corto y
largo plazo, de nuestras decisiones. Cuando encaramos un problema, y tras
identificario con rigor, han de emerger las circunstancias y causas subyacentes, y
hemos de adoptar soluciones eficaces que no generen nuevos problemas. He aqui,
en el pensamiento sistémico, una habilidad cognitiva de incuestionable necesidad,
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quiza especialmente en directivos de alto nive!.

Y al hablar de competencias emocionales, el lector habra identificado que nos
referimos a la denominada inteligencia emocional, tanto en su vertiente intrapersonal
(confianza en si mismo, flexibilidad, autocontrol, perseverancia, etc.) como en la
interpersonal (establecimiento de refaciones, empatia, etc.). Se trata de hacer el
mejos uso de [as emociones y sentimientos propios y de nuestros colaboradores. No
en vano Daniel Goleman fue pupilo de McClefland, aunque la idea de inteligencia
emocional ya fuera antes formulada por psicdlogos de prestigio como Reuven Baron,
Peter Salovey o John Mayer.

Todo ko anterior tiene que ver con la evolucion del papel de los directivos,
especialmente de los intermedios. Es verdad que estamos asistiendo a un
aplanamiento de las organizaciones, es decir, 2 una reduccidn del porcentaje relativo
de directivos y mandos intermedios, pero su papel adquiere nuevas e importantes
dimensiones. Entre las funciones de creciente peso especifico de los directives
intermedios podriamos apuntar a la alineacién de la gestién cotidiana con la
estrategia de la compaiiia o a la identificacion de areas de innovacién y mejora; pero,
en definitiva y en resumen, los directivos han de asegurar la mejor contribucién de
sus colaboradores a los resultados presentes y futuros de la empresa. Esta Ultima
idea nos presenta a los directivos intermedios como administradores del capial
intelectual y emocional de los ftrabajadores. Esta funcidn exige, sin duda,
competencias personales muy especificas que no precisaban los jefes de un pasado
no tan lejano.

Competernicias de los trabajadores

“Seguramente, lo mas visible de los cambios en curso en las empresas son las
nuevas relaciones jefes-colaboradores. No es que todavia se hallen, en general, en
el punto deseado; pero al menos se viene coincidiendo en la tendencia del reparto de
poderes y responsabilidades. Todo apunta al liderazgo y el empowerment como
principios reguladores de las relaciones jerdrquicas en las empresas”. {Enebral,
2002)

Pero entre el colectivo de trabajadores, queriamos detenermnos en los trabajadores
del conocimiento. Hace mas de freinta afios, algunos pensadores comenzaron a
destacar la importancia del conocimiento dentro de las empresas. Parece que fue
Peter Drucker quien acuid la expresién “knowledge worker”, perc también
eccnomistas de prestigio como Kenneth Arrow o Friedrich Von Hayek han insistido
en ello. Sin duda, el perfil del trabajador ha evolucionado muy sensiblemente desde
los tiempos de Taylor y Gilbreth: cada dia tenemos que saber mas y, a la vez,
obtener ef mejor provecho colective de nuestros conocimientos.

“En su desarrollo profesional, las personas tienen dos posibifidades basicas a las que

deseamos apuntar: llegar a ser un directivo-lider o ser un knowledge worker en
permanente aprendizaje. No decimos nada nuevo, pero si queremos insistir en el
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valor de los trabajadores experfos. Y atencidn: uno es valioso para la empresa no
solamente por lo mucho que sabe, sino también por lo que hace fluir sus
conocimientos. La empresa necesita gue los conocimientos no sean individuales sino
colectivos, por ello tendriamos que estar siempre aprendiendo y ademas poniendo
nuestro saber a disposicion de los demas. Parece que esto es fo que al respecto se
postula en todo el mundo.” (Enebral, 2002)

"Quiza no haga falta decifo pero, al hablar del saber, no nos referimos Gnicamente a
los conocimientos explicitos que se adquieren mediante cursos u ofros medios
similares de transmisién de los mismos. También cabe considerar aquellos otros
implicitos, fruto de la observacion o de las vivencias propias: lo que llamamos, en
general, experiencia. La experiencia no solo nos sirve para hacer las cosas mejor,
sino para distinguir mejor el nivel de calidad de lo hecho. En aigin caso, la falta de
experiencia podria conducir a una especie de panfilismo: a dar por bueno lo que no
lo es. El mejor knowfedge worker reline saber explicito y saber implicito o tacito: tiene
experiencia; ademas tiene potencial y disposicién para seguir aprendiendo.”

{Enebral,2002) .

2.8 Importancia de Ila Administracion de Recursos
Humanos en las organizaciones

Arias Galicia menciona... “las organizaciones para ser competitivas, deben realizar
esfuerzos permanentes a fin de convertir el potencial humano en desempefio de
excelsitud.

. el desemperio depende de varios factores trascendentes. Puede hablarse de
aspectos tecnolégicos (herramientas, maquinaria, efc), administrativos
{procedimientos, politicas, etc.), culturales (tanto de la empresa come del medio
circundante de las personas: valores, costumbres, filosofia, legislacion, etc.) En ko
tocante al individuo, pueden citarse, principalmente:

1) Conocimiento, La persona debe poseer los aspectos conceptuales y practicos
para poder efectuar un trabajo.

2) Habitidades. Este témino se refiere a fa capacidad mental y psico-motriz
necesaria para efectuar un trabajo o ejercer una ocupacion.

3) Personalidad. Se refiere a los diversos estilos de percibir y' actuar en el
mundo, dichos estilos se refieren al manejo de las retaciones interpersonales,
el pensamiento y las emocicnes.

4} Compromiso. Se trata del involucramiento afectivo para lograr la mision y los
objetivos de la empresa u organizacion.
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5} Expectativas. Se catalogan bajo este rubro las consecuencias esperadas del
desempefic, especialmente con referencia a recompensas ¢ sanciones,
(Arias, 2000)

También como lo menciona este autor, si después de analizar los anteriores factores
no se logrard un alto desempefio tendriamos que enfocamos a confestar las
siguientes preguntas:

¢No sabe? La solucién estd en la capacitacién y el desarrollo, asi como en la
induccidn y la comunicacién.

&No puede? Es preciso volver la mirada hacia los analisis de puestos (o mejor adn,
hacia el perfil de aito desempefio) a fin de determinar si estan bien elaborados, o
hacia el proceso de reclutamiento y seleccion, en especial los instrumentos
empleados al respecto. :

¢No guiere? Ademas de los puntos anteriores, serd necesario analizar la motivacién,
los estilos de liderazgo, la cultura organizacional asi como la orientacién profesional
de las personas.” (Arias, 2000)

2.9 La Administracion de Recursos Humanos en Ia
industria privada

Tal vez por la cercania con Estados Unidos, es que existe una gran influencia en la
forma de administrar a los recursos humanos, ya que considero que cada vez
tratamos de administrar las empresas coma ko hacen nuestros vecinos del norte.

Creo que hay cosas que en definitiva estan con un paso adelante... o tal vez mas
pasos, sin embargo la forma en que estan dandc respuesta a su enfomo tan
dinadmico, en lo particular pueden generar una gran crisis en su sociedad, espero
que nosotros en México encontremos una mejor forma de lograro. A continuacion
cito el ejemplo af que hago alusion.

“De acuerdo a Gémez-Mejia,... Muchas organizaciones se enfrentan a un entomno
dinamico en el que ef cambio es casi constante. Para sobrevivir y prosperar tienen
que adaptarse para cambiar y eficazmente. Los recursos humanos casi siempre
estan en el centro de un sistema de respuesta eficaz, a continuacién se menciona un
ejemplo del modo en que las politicas de RRHH pueden ayudar o impedir a que una
empresa haga frente al cambio extemo:

La nueva empresa ciudad. A medida que ias empresas se enfrentan a una creciente
presion por ser mas productivas y trabajar con cicios de vida det producto cada vez
mas cortos {a menudo cuestion de meses), los americancs trabajan mas, mas tiempo
y mas deprisa. Por tanto, la frontera entre la casa y el trabajo es cada vez menos
nitida para muchos trabajadores. Para superar este fendmeno, observa la socidloga
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Helen Mederer de la Universidad de Rhode Island, “las empresas esta copiando las
mejores cualidades de la casa para incorperaras al trabajo™

Por ejempio, BMC Software en Boston {una de las 100 mejores empresas para
trabajar durante el 2000, de acuerdo con la revista Forfune), aplica la siguiente
politica:

Entre las altas paredes del complejo, la genfe yace en hamacas
colgadas entre dos pinos. Oiros levantan pesas en el gimnasio,
practfcan sus mates de baloncesto o estan en el minigolf, se divierten
con ef fuego de la herradura o en la pista de voley playa. Los
cocineros recogen orégano en fa huerta para fa comida def dia. Hay
platanos gratuitos por todas parfes. Y toda una gama de servicios —
bancos, tiendas, lavanderias, peluquerias, salones de belleza —
completan una comunidad folalmente aufosuficiente.

Como afirma Christine de 30 afios, ¢No tienes por qué salir jamas de
aqui? “(Gomez-Mejia, 2001)

Espero que en nuestras empresas no empiecen a copiar estos esquemas de
administracion del recursos humanos.

2.10 La Administracion de Recursos Humanos como un
sistema

De acuerdo a Chiavenato... “Los partidarios de fa teoria del comportamientc estudian
la organizacidn desde la oOptica de un sistema de intercambio de estimulos y
contribuciones en una compleja red de decisiones... la preccupacion fundamental es
construir modelos abiertos méas o menos definidos que interactien con el ambiente
de manera dindmica, y cuyos subsistemas también marchen en una compleja
interaccién, tanto infema como externa, se inicia con la teoria de sistemas.

Los subsistemas que conforman una organizacidn estan ligados e interrelacionados,
asi como el microsistema ambiental interactia de manera conjunta con los
subsistemas y con la organizacién como un todo. En la teoria situacional, se tiene
una vision de adentro hacia fuera de la organizacion. Y se hace énfasis en el
ambiente y en las exigencias ambientales, por encima de la dinamica
organizacional.” (Chiavenato, 1998)

“Los sistemas cuiturales, politicos, econémicos, etc., afectan intensa y continuamente
la organizacién, interactuando de manera dindmica e influenciandese de modo
reciproco. Las caracteristicas organizacionales sélo pueden comprenderse mediante
el analisis de las caracteristicas ambientales con las que existe una correspondencia.
La teoria situacicnal o contingencial es basicamente situacional, circunstancial y
condicional: nada es absoluto en las crganizaciones ni en su administracion, todo es



relative. La manera de administrar una organizacién difiere en el tiempo y en el
espacio (ambiente).” (Chiavenato, 1398)

2.11 Manual de procedimientos con un enfoque de
capacitacion

A continuacidn se mostrard uno de los ejes que sustentan este trabajo, el citado
manual fue elaborado para cumplir con los estandares de calidad que eran
requendos por la empresa.

Este manual conjunta la vision de especialistas de diversas areas profesionales,
destacando que la funcion primordial mi papel como Psicologa, siendo lider de la
estrategia. En el siguiente capitulo ahondaré scbre los requerimientos que pide la
norma para que una empresa se certifique basada en SO 9000:2000; es este caso
nosoftros nos enfocamos a cumplir con el punto referente al recurso humano.

El manual contiene la siguiente estructura.

Contenide
Generales
Procedimientos
Fommatos
Instructives

AN N

Lo que contempla cada uno de estos apartados es:

a) Contenido: Es el marco general del manual, un indice en et cudl se lleva et
control de nimero de revision y fecha en la cudl se efectud dicha revision con
el fin de llevar el control de las modificaciones y adicciones a dicho manuai.

b} Generales: Se especifica las definiciones que se usaran en el manual, y tiene
como objetivo estandarizar criterios de los responsables de capacitacion y asi
poder “hablar un mismo lenguaje”; debemos tener presente gque este manual
fue elaborado para impilementarse en varias localidades del pais.

c} Procedimientos: Se detalla el objetivo, alcance, responsabilidades y
procedimiento de o procesos que impactan en el desarrollo del personat

d) Formatos: Son las estructuras disefiadas para facilitar la recopilacion de
evidencias o informacién requerida en cada uno de los procedimientos, dichos
formatos estan ligados a uno o mas procedimientos.

e} Instructivos: En este caso, hace referencia al uso del sistema SAP, el cual

ayuda a la empresa a la administracion de la informacion, garantizando una
busqueda oportuna y efectiva.
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CAPITULO !
CALIDAD

3.1 Definicion de Calidad

En la revisidn de la literatura, se encontré una gran cantidad de significados sobre lo
que es "Calidad"; puede considerarse comec una caracteristica de un objeto, o hien
referirse a la descripcion de ia forma como se cubren las necesidades de otros
(clientes) o al cumplimienta de requisitos preestablecidos, etc. Finaimente se ha visto
que no es el resultade de una variable Unica y que generalmente el concepto estara
ligado a un grupo de caracteristicas de un objetc {preducto o servicio) resultante de
una serie de tareas que contengan esas mismas caracteristicas.

“La calidad y [a uniformidad apropiadas son los
cimientos del comercio, la prosperidad y la paz *
W. Edward Deming citado por Singh 1997

“Las necesidades humanas de calidad han existido desde el alba de [a historia.

A o largo de los sigios, las estrategias de la gestion para la calidad han sufrido
cambios continuos en respuesta a un proceso continuo de cambios en las fuerzas
politicas, sociales y econémicas.

Durante esta secuencia de acontecimientos, los altos directivos se despegaron del
proceso de [a gestion para la calidad.

La revolucion japonesa de la calidad se basé en la creacion de unas estrategias sin
precedentes:

- Se ocupd de la misma la alta direccion.

- Formacién para todas las funciones, en todos los niveles.

- Mejora de la calidad a un ritmo continuo y revolucionario.

- Participacion de la mano de obra a través de los circulos de CC. “Juran (1990).

*La administracién de a calidad total {ACT} es la integracién de todas las funciones ¥
procesos de una organizacion, con el fin de lograr un mejoramiento continuo de la
calidad de los bienes y servicios que en ella se producen. El objetivo es lograr la
satisfaccion del cliente.” “implica pensar en [a calidad en términos de todas ias
funciones de fa empresa, ¥ es un procesc de principio a fin, donde se integran las
funciones relacionadas entre si en todos los niveles, es un enfoque de sistemas que
considera todas las interacciones entre los diversos elementos de la organizacion.”
Omacheonu, V., Ross, J. (1595).

Un aspecto importante a tocarse dentro de 1a tesis, es el procesc de mejora continua
que sera facfor primordial de los resultados esperados dentro de la misma. *Un
corolario de esto es que cualquier producto, proceso o servicio se puede mejorar y
que la organizacion de éxito es fa que busca y explota en forma consciente las
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oportunidades de mejoria en todos los niveles. La estructura que soporta toda la
carga es la satisfaccion del cliente. La consigna es el mejoramiento confinuo.”
Omachenu, V., Ross, J. (1995).

En estos tiempos la pailabra calidad esta en labios de todos y porgue puede
significar el éxito o el fracasc en un mundo de globalizacion y competitividad, como el
que nos esta tocando vivir,

i Pero, que es calidad?...algunas definiciones

Una definicién que aicanzé una gran popularidad en los ochenta fue la de Phil
Crosby: "ajustarse a las especificaciones”. La dificultad con esta definicion es que las
especificaciones tal vez no son lo que ef cliente quiere, o o que esta dispuesto a

aceptar.

Una definicidn mucho mejor es {a que ha propuesto Joseph Juran durante muchos
anos: "adecuado para su uso”. El cliente es gquien debe definir io que es adecuado.

"Noriaki Kanc y otros ha propuestc un modele bidimensiconal de la calidad. Sugiere
que Ia calidad tiene dos dimensiones que son la “calidad obligada®, o un conjuntc de
caracteristicas esperadas, tales como confiabifidad y la “calidad atractiva”, o lo
inesperado, que va mas alla de las necesidades del cliente; éstas son caracteristicas
extra que al cliente le gustaria tener, pero que no ha deseado porgue todavia no ha
pensado en ellas.” (Singh, 1997}

Ante este amplio panorama de definiciones consideramos necesario establecer un
marco de referencia comdn. Por lo que en el presente trabaje entenderemos a la
calidad como: "...el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que nos
permiten emitir un juicio de valor acerca de él. En este sentido se habla de Ia nuia,
poca, buena o excelente calidad de un objeto” (Gutiérrez, 1992).

3.2 Antecedentes de los sistemas de calidad

Como se menciond hay una gran cantidad de definiciones sobre lo que es calidad, y
quiza en gran parte se deba al uso del término a través del tiempo. En la edad media
calidad era un sinonimo de perfeccion, por lo que se consideraba una cbra perfecta
aquella que no presentaba ningun defecto, la presencia de solo uno de estos era
suficiente para descalificar la calidad de la obra. Este concepto se aplicaba
principalmente a las obras de arte (mdsica, pintura, arquitectura, literatura, etc.). Pero
un cambio radical fue cuando estos conceptos se aplican a la manufactura, esto
sucede en la época preindustrial (artesanal), donde tfambién se cuidaba Ia
satisfaccion del cliente eran trabajos hechos a la medida; con la llegada de la
Revolucién Industrial donde los talleres artesanales son sustituidos por las industrias
de produccién masivas, las nuevas empresas necesitarian de herramientas que les



permitan atender la calidad de los productos elaborados en masa, esta situacion da
paso al desarrcllo de procedimientos gue se encarguen de la calidad de los
productos. Dichos procedimientos han evolucionado, sobre todo en los ultimos
tiempos donde este concepto toma particular importancia.

De acuerdoc con Gutiérrez, 1992, durante este procesc de evolucidn se
distinguen cuatro diferentes etapas:

a} El controf de calidad mediante la inspeccion. Que consiste en verificar si el
producto cumptia con las caracteristicas minimas para su uso (ensamble) o
comercializacién, en caso contrario se identificaban los errores y se
establecian nuevos procedimientos que permitirian al personal operativo
eliminar los errcres encontrados; la obra de Taylor, 1911 y Radford, 1922
establece |la metodologia para la aplicacion de este concepto en la industria.

b} E/ control estadistico de la calidad Este concepto en la década de los -
treintas y la principal premisa que estard durante esta etapa es la aplicacién
de herramientas estadisticas para monitorear y evaiuar la produccion, lo que
lleva a los investigadores de esta época (Shewhart, Dodge y Roming, 1831) al
cantrol del proceso, donde necesitaran realizar muestreos para evaluar en
términos probabilisticos la calidad del lote de produccion. Fue en los 40's -
cuando tuvo su auge la aplicacion de estos conceptos, y su campo de
aplicacion estaba orientado principalmente a la manufactura y procesos de
produccion.

c) Ef aseguramiento de fa calidad. Esta etapa se caracteriza por dos hechos
importantes: uno es la concientizacion del papel que juega la administracion
en el aseguramiento de la calidad y la implementacion del nuevo concepto de
contro! de calidad en la industria Japonesa. Se identifica la importancia de que
la alta gerencia se comprometa para asegurar la permanencia de la calidad
obtenida. Esta efapa inicia en los 50's y los autores mas importantes son
Edward Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum y Philip B. Crosby.

d) La calidad como estrategia competitiva. La evolucion de la calidad no ha
parado y en las dos GHimas décadas (80's / 90's} ha habido cambios
realmente significativos en la actitud de la afta gerencia con respecto a la
calidad, la experiencia japonesa en la aplicacion de estos conceptos han
influido a los mercados intemacionales a buscar mecanismos de
implementacién que les den beneficios similares, productos de alta calidad,
bajos costos y la confianza de los clientes.

L.a administracién moderna considera la calidad como una estrategia fundamental para
alcanzar la competitividad en el mercado.

“Cabe sefialar que la calidad no es una estrategia competitiva solo porque se apliquen
métcdos estadisticos o con el compromisc de todos los que intervienen en el proceso
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0 con la obtencidn de productos sin defectos; sino hay un mercado para ellos. La
calidad pasa a ser estratégica cuando la alta gerencia toma como punto de partida
para su planeacién estratégica los requerimientos de su consumidor y la calidad de los
productos de sus competidores™ (Gutiérrez, 1992).

Gutiémrez indica “...que la calidad como estrategia implica una planeacién integral de
la empresa de tal forma que una vez que el producto este en manos del cliente, este
vea cubiertos todos sus requerimientos con una calidad superior a la de los
productos de los competidores. Esto implica cambios profundos en {a mentalidad de
los administradores, en la culfura de las empresas y en las estructuras de las
empresas”.

Recientemente ha habido una andanada de nuevas iniciativas y metodclogias
concernientes a la calidad. Su infroduccion sin un sistema basico de control de
calidad, daria por resultado un beneficio algo menos que optimo. Incluso sin las
nuevas iniciativas, todos los esfuerzos progresivos acerca de la calidad, calidad del
producto, mejoramientos, procesos, problemas y necesidades del cliente, planeacion
¥ un sinndmero de ctros aspectos, deben funcionar como la maquinaria de un reloj.

Se necesita un enfoque que sea sencillo y que sin embarge haga hincapié en los
aspectos antes mencionados. De acuerdo a Singh, basa un enfogue en los
siguientes elementos:

1. Obsesién por el cliente. Esto incluye todas las actividades
requeridas para mantener a sus clientes felices, satisfechos vy,
siempre que sea posible, fascinados.

2. El proceso de planeacion. Esta es la mejor forma de demostrar y
poner en practica el compromiso de la gerencia con los clientes,
los empleados, el mejoramientc de la calidad y la planeacién para
el futuro. Este es seguramente uno de los mas importantes
procesos en cualquier organizacion.

3. El ciclo de mejoramiento. Esto es con el propdsito de asegurar un
método rigurose, efectivo y sistematico de mejorar los procesos o
reducir los problemas. Propondremos ef emp#eo del ciclo de
mejoramientc PHVA

4. Administracion diaria del proceso. Esto asegurara una buena
administracion cotidiana de sus procesos clave, lo que dara por
resultado procesos eficientes y predecibles. El resultade final sera
un costo mas bajo y una organizacion administrada en forma mas
eficiente.

5. Farticipacién de los empleados. Es necesario educar a todos los
empleados en {as técnicas de la calidad, asegurando un alto

40



grado de participacion. Ademas, !a gerencia debe dirigir a todos y
a la organizacion hacia una meta coman.

3.2.1 La importancia de documentar los procesos

Debidc a los distintos roles que juega la documentacion en los sistemas de calidad
considero explicarlos brevemente.

Roles de la documentacién (Rico, 1998):

a) Evidencia objetiva, en este aspecio de fa documentacion nos referimos al
regisiro de los procesos de negocio que han sido definidos y aprobados por la
alta direccion, el duefio del proceso y los responsables de su ejecucion. Esto
permite tener un mecanismo de control scbre los cambios que pudiese tener
el proceso documentado.

b) Soporte de mejoramiento continue, come se menciono en el puntc anterior ia -
documentacion permite desarroliar mecanismo de contrel para el registro
controlade de los cambios, perc esto nc queda ahi es la base sobre la cual
podemos iniciar un cicio de mejora continua de tos mismos.

c) Vinculacidon con el entrenamiento, si contamos con la documentacién del
proceso y sus cambios, evitamos retrabajos y se reducen los tiempos de
respuesta para la deteccién de las necesidades de capacitacion; asi mismo
facilita la planeacion de la capacitacion al personal involucrado en el sistema
de calidad implementado.

En el sistema de calidad se contara con diversos tipos de decumentacion, que funge
como una herramienta para la implementacién y mantenimiento del mismo.

3.2.2 Principales exponentes de 1a Calidad

W.A. Shewart, sefialo que toda la produccidn industrial tenia una variacién en el
proceso, por ko que surge [@ necesidad de estudiar esta variacion; para lo cual se
utilizaron los principios de la probabilidad y estadistica. Al efectuar el analisis sobre
las causas de las variaciones, observé que mas que intentar eliminar estas
variaciones, situacidbn que resultaba practicamente imposible, por lo gue se
necesitaba establecer el rango de variacidn aceptable sin que hubiese
consecuencias de alfo impacto para la organizacion. Con base en lo anterior Shewart
desarrollo técnicas estadisticas sencillas que permitian determinar los limites de la
variacion y se generaban graficas de control que permitian predecir los resuitados. El
desarrollo de su planteamiento esta descrito en su libro Economic Controf of Quality
of Manufactured Product en 1931.

Edward Deming, se caracteriza por su planteamiento sobre la responsabilidad de la

administracién de las organizaciones en los resultados de calidad. La forma como io
nizo fue promoviendo que si se mejora la calidad, disminuyen los costos lo gue se

41



convierte en mayor productividad; una empresa con mayor productividad es capaz de
capturar un mercado cada vez mayor, lo cual le va a pemnitir asegurar su
permanencia en el mercado esto genera mayores utilidades y conserva fuentes de
empleo. Con base en lo anterior, hace énfasis en el hecho de que es funcidn de la
alta direccién el realizar estos cambios. Et planteamiento del E. Deming se pablico en
su obra Quality, Productivity, and Compelitive Posttion, editada en 1982.

Joseph Juran, se enfoca a los costos de la calidad y los ahorros substanciales que
los administradores podrian lograr, identificando los costos que pueden ser
suprimidos. Estos bdasicamente se relacionan con los productos defectuosos,
mermas, desperdicios, retrabajos, atender reclamaciones y con pérdidas financieras
que resultan de clientes insatisfechos. Y plantea que es decision de la alta direccion
que tanto quiere invertir en este mejoramiento, considerando el impacto de la
decision tomada. Estos conceptos se encuentran en su libro Quality Control
Handbook, publficado en 1961.

Armand V. Feigenbaum, propone el concepto de control total de calidad, donde
plantea que no es posible fabricar productos de alta calidad si ei departamento de
manufactura trabaja de forma aislada y propone que para gue el control de calidad
sea efectivo debe iniciarse con el disefio mismo del producto y terminar solo cuando
el ariculo esté en manos de un consumidor satisfecho. Argumenta que si no
intervienen grupos interdepartamentales en todas las actividades se corre el riesgo
de cometer etrores en el proceso, que de algin modo van a ser causa de problemas
en la linea de ensamble o peor ain cuando el producto este en manos del
consumidor. Para que esto se cumpla se requiere que la alta direccién funcione
como responsable de la efectividad del sistema, para asegurar el seguimiento de la
participacion de las dreas involucradas. El desarrollo de estas ideas se publicd en su
libro Tofal Quality Conirol, en 1961.

Philip B. Crosby propone la filosofia de cero defectos, ofiginada en el logro de
obtener productos sin defectos, donde plantea que si la perfeccién no se da es
porque la administracién no la pide o los trabajadores no tienen la intencion de daria.
Esta premisa permitié evidenciar la importancia de la motivacion en los trabajadores,
asi como de la conciencia que tienen los mismos sobre la labor que realizan. Esta
filosofia se divulgo en su libro Quaiity is Free, en 1979.

Kaoru Ishikawa

“ se ha clasificado como un autor importante y desde luego que es el mejor
conocido de los japoneses que han contribuido a la teoria de la administracién de la
calidad.

Los administradores occidentales ko conocen mejor como el creador del diagrama de
causa y efecto de Ishikawa denominado en ocasiones diagrama de espinas de
pescadc debido a su parecido con el esqueleto de un pescado. Este enfoque a la
solucién de problemas es la técnica mas ampliamente ensenada y utilizada para
analizar las probables causas de un efecto conocido.



Definio la filosofia administrativa que se encuentra detras de la calidad, los
elementos de los sistemas de calidad y lo que él denomina “las siete herramientas
basicas™ de la administracién de la calidad y son las siguientes:

Diagrama de afinidad

Diagrama de flujo

Diagrama de causa y efecto
Muestreo

Planilla de inspeccidn

Graficos de control

Analisis de Pareto *{Mugcifio, V. 1997)

Harrington, “... ha elaborado varios documentos de interés en los que describe el
progreso de la revolucién de la calidad en IBM. Expone con claridad que el Gnico
enfoque de calidad que tendra éxito es aquel gue la convierta en la forma de vida

predominante en la empresa. ’

Al igual que Conway insiste que !a calidad es el resultado de un estilo de
administracidon y nc tan solo de una serie de técnicas o de la motivacion del
trabajador. La administracidon segin Harrington debe usar estas técnicas como
herramientas. Insiste en la impertancia de la “propiedad” de los procesos, por parte
de fa administracion, cruzando barreras departamentales. Al igual que hace resaltar
el papel de la alta direccién, él desarrollc un nuevo papel para el supervisor de
primera linea considerandolo, la clave para la puesta en practica del proceso de
mejoria “. {Mucifio, V. 1997)

A continuacidn se presenta una tabla comparativa sobre los principales aspectos de
la calidad que fueron puntos en comtin de los esfudiosos antes mencionados.

Puntos de convergencia entre los diferentes maestros de la calidad que
sustentan al modelo de calidad total {Martinez, T. R.1997).

FEIGENB HARRINGT | CROS

Puntos de convergencia DEMING | JAURAN ISHIKAWA | ON BY
a) Fundamentacion Tedrica
= Lz calidad se consigue al dar X X % X X 3
respuesta a ks requerimientos o
neceskdades de! ciente.
= lacafidadsedaaklagodeun | X 4 X H

proceso compuesios por:




Insumo  _ Proceso 5 Producto

Proveedor »Procesc > Chente

de trabajo

La fortakeza compelitiva de la
organizacidn se consigue a
traves de la calidad.

La calidad conlleva reduccion de
costos y aumenta la

La relacidn proveedor - cliente se
debe sostener por la calidad y no
tanto por e precio.

L a calidad se consigue con la
prevenckin. Mo con la
COTECCHN

Es necesario contar con
uridades comunes de medida.
La calidad se mide.

b} Metodofogia para impiantar fa
cafidad.

La calidad no se bogra con un
programa. Es produdio de un
proceso consistente en el que se
irvolucTa a toda (2 organizacion
¥ que se dirige con un nuevo
estijo de gestion administrativa.

El proceso de la calidad se
furdamenta en un compromiso
de todos y en una constancia por
mejorar.

El proceso implca una nueva
cuffura

Reql.ie-fedeunesﬁ.erzo
constante en formacidn y
educacion por la calidad.

Ei proceso requiere que se
trabaje en equipo; evitando el
seccionalismao.

Se requiere formar un comié de
cahdad.

tales objetivos.

Se hace medicion sobre los
requisitcs de calidad.

Se forman equipos para mejorar
[a calidad.

Se llevan a cabo las mejoras
propuestias

Se evaliian las mejoras

consegiidas.
Se da reconocimiernio a ks
esfuerzos por la catidad.

Se establecen reportes
sisternaticos para tener
informacién de bos resuliados.




3.3 Normas SO 9000

De acuerdo al COTENNSISCA 2001, “ISO (Organizacion Intemacional de
Normalizacion} es una federacion mundial de organismos nacicnales de
normalizacidn (organismos miembros de I1SO). El trabajo de preparacion de las
normas intemacionales generalmente se realiza a través de los comités técnicos de
ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho
comité. Las organizaciones intemacionales, plblicas y privadas, en coordinacion con
ISO, también participan en el trahajo.

Las Nommas Intemacionales son editadas de acuerdo con las reglas establecidas en
la Parte 3 de las Directivas 1ISO/CEI.

Los Proyectos Finales de Normas Internacicnales (FDIS) adoptados por fos comités
técnicos son enviados a los organismos miembros para votacion. La publicacion
como Norma Internacional requiere la aprobacion por al menos el 75 % de ios
organismos miembros requeridos a votar.

Se llama la atencidn sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta
Norma internacional puedan estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la
responsabilidad por la identificacién de cualquiera o todos los derechos de patente.

La Noma Internacional, 1SO 9001, fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176,
Gestidn y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité CS 2, Sistemas de la Calidad.

La tercera edicién de la Norma I1SO 9001 anula y reemplaza la segunda edicion (ISO
9001:1994), asi como a las Nomas 1SO 9002:1994 e [SO 9003:1994. Esta
constituye la revision técnica de estos documentos. Aquellas organizaciones que en
el pasado hayan utilizado {as Nommas [SO 8002:1984 e I1SO 9003:1984 pueden
utilizar esta Norma Internacional excluyendo ciertos requisitos.

Un Sistema de Gestion de Calidad es la forma coma la organizacién realiza la
Gestidn empresarial asociada con la Calidad. En términos generales, consta de la
estructura organizaciona! junto con la documentacién, procesos y recursos que se
emplea para alcanzar los objetivos de Calidad y cumplir con los requisitos de los
clientes.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma
como se hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisando por
escrito la manera como se hacen las cosas y registrando los resultados para
demostrar que se hicieron.



Un Sistema de Gestion de Calidad "ISO 9000" es el que se implementa sobre la
versidn actual de la nomma de requisitos, es decir, la Norma 1SO $001:2000"
{COTENNSISCA 2001).

3.3.1 Version 1994
La familia de las normas ISO9000 se conformaba por las normas: 1SO9001, 1SO9002

e 15098003, cada una de eilas se diferencia por el alcance de su aplicacién (ver
cuadro 1}.

Cuadro 1. Alcance de las normas internacionales de Calidad Version 1994,

Norma ISO Alcance

1ISOS001 Aseguramientc de la calidad en el Diseno,
proceso de produccion, instalacién y del servicio.

15090602 Aseguramiento de la calidad en la produccion,
instalacién y servicios.

1SG9003 Aseguramiento de la calidad en la inspeccion y
ensayos finales.

La norma ISO 9007 se caracterizaba por tener 20 puntos para ser cumplidos por
todas aquellas empresas interesadas en obtener este certificado. La norma 1SC8002
tenia 19 y la Norma (SO 9003 constaba de 16 (ver cuadro 2).

Cuadro 2. Contenidos de ias Normas 1SO §001

Puntc | Descripcion ISOS8001 | 1S0O8002 | ISO8003
4.1 Responsabilidad de la Direccion X X X
4.2 Sistema de Calidad X X X
4.3 Revisién de contratos X X X
4.4 Control de Disefio X No Aplica | No Aplica
45 Control de documentos y datos X X X
4.6 Adquisiciones X X No Aplica
4.7 Contro! del producto proporcicnado | X X X
por el cliente '
4.8 Identificacidn y rastreabilidad del | X X X
producte
4.9 Control de procesos X X No Aplica
4.10 | Inspeccién y prueba X X X
4.11 | Medicion y prueba X X X
4.12 | Estado de inspeccion y prueba X X X
4.13 | Control de producto no conforme X | X i X
4.14 | Acciones correctivas y preventivas | X X X
4.15 | Manejo, almacenamiento, empague, | X X X




conservacion y entrega
4.16 | Control de registros de calidad X X X
4.17 | Auditorias internas de calidad X X X
4.18 | Capacitacion X X X
4.19 | Servicio X X No aplica
4.20 | Técnicas estadisticas X X X

(NMX-CC-002/1:1895 IMNC)

Una vez identificada la norma que aplica a la compaiiia que e interesa cbtener su
certificacion de calidad, asi como los requisitos a cubrir; dicha compaiiia iniciara un
pian de trabajo que le permmita genera un modelo de calidad adecuado a las
necesidades y caracteristicas de la misma.

Para apoyar el proceso de disefio, desarollo e implantacién de los sistemas de
calidad se cuenta con:

¢+ Normas adicionales que se utilizan como referencia para direccionar y
contextualizar e! modelo de calidad en desarrollo.

+ Normas mexicanas de calidad equivalentes a las normas ISC 9000,
expedidas por el Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C.
(NMX-CC-002/1:1535 IMNC).

¢ Una estructura definida para generar la documentacion que contenga la
informacion clave de la compafia que sustentara la implantacion del
sistema de calidad.

Cabe senalar que la participacion del psicologo en este procesc es en el desarmcllo
de ta documentacién (Manual de capacitacion) y entrenamiento correspondiente para
cubrir ef punto 4.78 Capacitacion que dice: " El proveedor 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, capacitacién y/o experiencia adecuadas segin se
requiera. Deben mantenerse registros apropiados relativos a la capacitacién (véase
4.16)", (NMX-CC-003/1:1985 IMNC).

3.3.2 Versién 2000

Con el fin de mejorar la aplicacidn practica las normas ISO 9000 se asigno a un
comité intemacional, para que efectuara la evaluacién y adecuacion de las
mismas. Algunos de los aspecios relevantes por su impacto en las companias
certificadas y en vias de la certificacion son la introduccién de cambios estructurales
y la conservacién de los requisitos esenciales de las normas de la version 1994,

A continuacién se hace una breve descripcion de los alcances y directrices de ia
version 2000, de las normas intemacionales de calidad.
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"La familia de Normas SO 9000 del afio 2000 esta constituida por tres normas
basicas, complementadas con un nomero reducido de otros documentos (guias,
informes técnicos y especificaciones técnicas). Las tres normas basicas seran:
+ [SO 9000: Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabularic
+ S0 9001: Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos
¢ SO 9004; Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del
desempefio....." (hitp:/fiwww.aenocr.es/iso2000.htm).

Lo que vamos a encontrar en esta version es que las normas 9001, 9002 y 2003 han
quedado integradas en la norma 1S09001:2000, la norma I1SOS000 da las directrices
para el desamrollo del modelo de gestidon de calidad y fa norma 1SO 9004, se centra
en la mejora continua del desemperio y la eficiencia globales de la organizacién.

A continuacidn enunciaremos los puntos que deben ser cubiertos por los sistemas de
calidad que quieran certificarse bajc estos criterios son:

Cuadro 3. Requisitos para obtener {a certificacion en la norma 1SO 5001:2000
(NMX-CC-9001-[MNC-2000).

Punto Descripcion
0 Introduccién
0.1 Generalidades
g2 Enfoque basado en los procesoes
0.3 Relacién con la norma NMX-CC-90C4-IMNC
0.4 Compatibilidad con ofros sistemas de gestidén
1 Objeto y campo de aplicacién
11 Generalidades
1.2 Aplicacién
Referencias normativas
Términos y definiciones
Sistema de gestion de calidad
4.1 Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 | Documentacion:
Generalidades
4.2.2 | Manua! de Calidad
4.2.3 | Control de documentos
4.2.4 | Controf de los registros
5 Responsabilidad de la direccion
51 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente
53 Pdiitica de la calidad
54 Planificacién
5.4.1 { Objetivos de la calidad
5.4.2 | Planificacion del sistema de gestién de la calidad
55 Responsabilidad, autoridad y comunicaciéon
5.5.1 | Responsabilidad y autoridad
5.5.2 | Representante de la direccion

LR
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553

Comunicacion intema

Revisidn por la direccion

56.1

Generalidades

56.2

Infermacién para la revisién

56.3

Resuitados de la revisién

Gestion de recursos

6.1

Provision de recursos

6.2

Recursos Humanos

621

Generalidades

622

Competencia, toma de conciencia y formacién

5.3

Infraestructuras

Ambiente de trabajo

Realizacion del productc

7.1

Planificacién de la realizacion producto

7.2

Procesos relacionados con los clientes

7.21

Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto

7.22

Revision de los requisitos refacionados con el producto

7.23

Comunicacion con lkos clientes

7.3

Disefio y desarrollo

731

Planificacién del disefio y desarrollo

7.3.2

Elementos de entrada para €l disefio y desarrollo

7.33

Resultados del disefic y desarrcllo

7.34

Revisidn del disefio y desamollo

7.3.5

Verificacidn del disefio y desarrollo

736

Validacién del disefio y desamrolio

7.37

Controf de cambios de! disefio y desarroilo

7.4

Compras

;1'.4.1

Proceso de compras

742

Infermacién de las compras

7.43

Verificacion de los productos comprados

7.5

Produccidn y prestacién del servicio

;!.5.1

Control de la produccion y de la prestacion del servicio

7.52

Validacién de los procesos de produccion y de fa prestacion
del servicio

753

Wentificacién y trazabilidad

754

Propiedad del dliente

7.55

Preservacion del producto

7.6

Contro! de dispositivos de seguimiento y de medicién

Medicidn, analisis y mejora

Generalidades

Medicion y seguimiento

Satisfaccion del cliente

Auditoria intema

Seguimiento y medicion de los procesos

Seguimiento y medicion del producto

Control de producto no conforme

Analisis de datcs

85 | Mejora

49




8.5.1 | Mejora continua
8.5.2 | Accicnes correctivas
8.5.3 | Acciones preventivas

En la tabla se pueden apreciar algunos de los cambios estructurales que sufrieron las
normas, pero cabe indicar los preceptos generales que dan un nuevo enfoque a la
certificacién con esta nueva version.

+ Estara basado en los procesos de la organizacion

+ Se dara una orientacion de servicio al cliente {en busca de la satisfaccion del
mismo)

¢+ Se desarroliaran y mediran indicadores de desempefio de los procesos
Se utilizard un ciclo que permita evaluar y mejorar los productos yfo servicios,
resuitantes de los procesos dei negocio

Vemos que tanto en {a norma ISO9001:2000 y la norma 1S09004:2000 tiene una
orientacion a la mejora continua, por lo que cabe sefalar que son nommas
compatibles entre si, disefiadas para complementarse con la ventaja de poder
utilizarse de forma independiente. Esta flexibilidad también se vera presente en la
compatibilidad del sistema de gestién de calidad version 2000 con el sistema de
gestion ambiental (norma 1SO 14000); esta factibiidad de las normas
complementarse entre si, se desarrolio con el fin de generar ahorros u optimizar
recursos humanos, fisicos y financieros (NMX-CC-9001-IMNC-2000).

3.4 La Administracién de Recursos Humanos en los
sistemas de calidad {punto 6.2)

En este tema me gustaria ahondar en las razones o fundamentos que fortalecen la
premisa de ¢por que administrar un recurso humano bajo un sistema o modelo de
calidad?; y si bien creo que ef recursos humano es el eje que mueve la gran
maquinaria llamada productividad, a continuacién citaré algunos alguno modelos que
estan dentro del contexto.

Hay varias razones para iniciar un esfuerzo de control de calidad total en toda 1a
compaifiia. Aqui menciono tres de ellas: :

¢ Incrementar las utifidades. ... un esfuerzo de Calidad Total dara por resultado
menos trabajo repetido, mayor productividad y una creciente satisfaccién del
cliente; el resultado de todo esto puede ser la obtencién de mayores utilidades. El
equipo administrativo de la compaiiia comprendera esto e iniciara el esfuerzo de
Calidad Total.

* Un director ejecutivo bien enterado de todo. Un director bien enterado de todo
comprenderd que la Calidad Total serd conducente a una mejor posicidn
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competitiva y a mayores utilidades. De esta manera, el director ejecutivo impulsara
a toda la compafiia hacia su visidn de la calidad.

¢ Una compafiia en una situacion de crisis. En este caso, la gerencia de la
compania comprende que hay una crisis, los productos no se venden, o bien hay
una amenaza competitiva, de manera que adopta un esfuerzo de Calidad Total.

A continuacidn ¢itd algunos modelos de factores, que seran de mucha utilidad
en el mejoramiento de fa calidad y la preductividad; estos modelos tiene come mision
ayudar a comprender mejor [a conceptualizacion de los problemas y, sus numerosas
y complejas interacciones.

MODELOS EN CALIDAD

De acuerdo a Adam, E., Hershauer, J., Ruch, W., en su libro “Productividad ¥
Calidad™; “un modelo de productividad y calidad tienen como propésite fundamental
el proporcionar un esbozo conceptual tanto de las interrelaciones como de las
interacciones complejas de los numerosos factores que infiuyen en la cantidad y
calidad de la produccion y de los servicios™.

“Un modelo puede ser Ia base de una discusion inteligente acerca de los
factores y las relaciones ilustradas; también puede servir para organizar y clasificar
los resultados de una investigacion e indicar qué aspectos del modelo pueden tener
un apcyo empirico y cuales no lo tienen. Finaimente, puede ser un punto de partida
para el desarrolic de teorias y fa formutfacién y comprobacion de hipotesis™.

Cité dos modefos que mantienen relacién con el presente trabajo, ya que
relacionan una serie de factores que afectan el desempefio y la productividad del
trabajo de los empleados:

MODELO DE SUTERMEISTER
SOBRE LA PRODUCTIVIDAD DEL TRABAJADOR

“Existen relativamente pocos modelos del desempefio que intenten explicar
fas interrelaciones de los factores que influyen sobre productividad de! trabajador. Sin
embargo, Sutermeister (1976) presenta un modelo descriptive completo en su libro
People and Productivity. El modelo estd formado por una serie de circulos
concéntricos que rodean la productividad y donde los factores mas cercanos al
centro tienen una influencia mas directa sobre la productividad™ {Adam, Hershauer y
Ruch. 1985).

“El modelo divide primero a todos los factores en dos grupos: desarrollo

51



tecnologico y motivacion del empleado. El papel de {a tecnologia para determinar la
productividad variara de acuerdo al tipo de industrias, pero su administracion sera
relativamente direclta. E! resto del modelo expiora el factor de la motivaciéon. La
motivacién es una funcion de habilidad y desempenio laborat de los empleados. La
habilidad, a su vez, se compene de destreza y conocimiento, mientras que el
desempefio en el trabajo es afectado por las necesidades individuales y las
condiciones fisicas y sociales del lugar de trabajo. Si nos movemos hacia el exterior
a través de los sucesivos segmentos de los circutos concéntricos, encontraremos
refaciones adicionales” {idem).

A continuacién se tomod el esquema del modeloc de Sutermeister “Factores
principales que afectan el desempefio y la productividad del trabajo de los empleados
(Adam, Hershauer y Ruch. 1985).

1. El tamano de cada segmento no tiene relacidn con su importancia relativa,
importancia que variara en diferentes organizaciones, distintos departamentos, e
incluso con diferentes individuos gue tienen sus propias necesikdades.

2. Los factores en cada segmento afecta a ios factores en el segmento
correspondiente del circulo siguiente mas pequeno, es decir interactian y estan
relacionados entre ellos.
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Figura formada def libro de (Adam, Hershauer y Ruch. 1985).
MODELO ESQUEMATICO CONCEPTUAL

FACTORES QUE AFECTAN LA PRODUCTIVIDAD DEL TRABAJADOR

De acuerdo a Adam, Hershauer y Ruch, 1985. “.. Este modelo incorpora fos
factores principales, tanto organizacionales como extraorganizaciones, que tienen un
efecto causal directo sobre la productividad del trabajador individual. Este modeko
esta orientado principaimente hacia el trabajador operativo, sin embargo, se le puede
generalizar para que abarque también a los trabajadores no operativos, bastando
para ello redefinir algunos términcs vy eliminar algunos factores que tal vez no
puedan aplicarse a los frabajos que no se refieren a un producto fisico™ (idem).

“Los factores principales en este modelo de la productividad se presentan con
rectangulos, y los efectos directos entre los factores (causales o de gran influencia)
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se indican con flechas continuas. Los circulos se usan para designar factores que
actian como filfros o amortiguadores dentro de la relacién de influencia entre dos
factores principales. Las entidades de conocimiento de las cuales la organizacion se
beneficia aparecen en figuras irregulares. Los efectos causales o de influencia, que
son mas débiles, pero que de todas formas tienen importancia, se indican con
flechas punteadas”. {idem)

USO DEL MODELO

De acuerdo a Adam, E., Hershauer, J., Ruch, W., en su libro *Productividad y
Caiidad” la preductividad es una funcion de tres factores principales: la capacidad de
la tarea, el esfuerzo individual que el trabajador le dedica a ésta y la interferencia que
el individuo no puede controlar. Estos tres factores se combinan mediante alguna
forma de medicién del trabajo que dé datos de productividad del individuo durante
algin periodo de tiempo especificado.

"Cada uno de estos factores principales es determinado o fuerlemente influenciado
por otros factores, y la cadena de relaciones continta a ifravés de factores
individuales, factores organizacionales controlables, factores demograficos
individuales y organizacionales (incontrolables a corto ptazo), y por Glitimo, conjuntos
0 expedientes de informacion y conocimiento relacionados con la productividad. Los
factores incluidos en este modelo y los efectos que ejercen unos sobre otros no son
nuevos para la mayoria de los estudiosos de la productividad: muchos de los
elementos de este diagrama estdn respaldados en [a teoria. El aspecto original de
este modelo y su principal contribucién es la combinacidn de un numero elevado de
variables en un sistema de varables interrelacionadas io suficientemente
comprensible como para ser Gtil y bastante simpk como para que resulte
comprensible”. {Adam, Hershawuer y Ruch. 1985).

3.5 La importancia de la capacitacién

Otro apartado fundamental dentro del ciclo de mejora continua dentro de las
ciganizaciones es el referente a la Capacitacion o educacién de los empleados.

a) Educacion de los empleados

“Esto es decisivo; de lo contrario, no sera posible mantener e! mejoramiento, ni
controlar el proceso. Se debe hacer en una forma répida y eficiente cada vez...

A medida que iogramos un mejoramiente continuo, el proceso cambia ¥ se
redocumenta y es necesario reeducar a la fuerza trabajadora. Debido al crecimiento
o al desgaste, la fuerza trabajadora necesita una capacitacion continua, de o
contrario pueden aumentar los defectos. *(Singh, 1987)



b} Impacto de la capacitacién
Educacion inadecuada del trabajador y estandares de trabajo.

“¢Qué sucede cuando los trabajadores han recibidc una educacion o una
capacitacion deficientes, o cuando los procedimientos son inadecuados?... a
continuacién se ilustra con un ejemplo, citade por (Singh, en su libro Control de
Calidad Total.

... la produccién aumenté y fue necesaro coniratar a nuevos
irabafadores. Esos nuevos trabajadores tenian una capacitacion
insuficiente o no estaban enterados de los procedimientos de
ensamble formales. El efecto, en esle caso, fue que se deslruyeron
fodos fos resultados del mejoramiento continuo de fa calidad, debido
a unos estandares de lrabajo y una capacifacion inadecuados. Por
consigufente, lo que ser requiere es una documeritacién “viviente",
una documentacion que cambie a medida que cambian el proceso y
la capacitacidn confinua de fos frabajadores acluales y de los nuevos
frabajadores. La misma situacién ocurrird en un ambiente de servicio:
la capacitacidn fnadecuada causard problemas cuando aumente ef
volumen de transacciones de los clientes o cuando ocurra una
rofacion de empleados.” (Singh, 1597)
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1 Planteamiento

El cliente exige certificar la compariia en ISO 9001:2000, generando un trabajo
multidisciplinario donde el area de capacitacién elaboré un manual de administracion
de recursos humanos, ya que se tenia una desventaja comercial versus otros
prestadores del mismo servicio

4.2 Justificacion del problema

El desamollo del presente manual permitira tener una guia de un manual de
procedimientos de Recursos Humanos con el que pueden lograr la certificacién en
ISO-9001:2000 en el punto 6.2.

4.3 Hipdtesis

Si la empresa cuenta con un manual de procedimientos en Recursos Humanos, se
lograra la certificacion de 1SO 9001:2000.

4.4 Identificaciéon de variable

Variable independiente: Manual de Administracion de Recursos Humanos
Definicién de la variable: Manual es un documentc que contiene procedimientos,
formatos e instructivos que facilita la administracion del proceso en tumo.

Libro en que se compendia lo mas sustancial de una materia.

Variable dependiente: Certificacién en 1ISO 9001:2000

Definicion de la variable: Obtener e! certificada que acredite a la empresa contar con
los lineamientos establecidos por el SO (Organizacidn [ntermacional de
Nomalizaciony).

Documento en gue se certifica; certificacién

4.5 Sujetos

No. de Personai: 118 personas.

Giro industrial: Servicios Logisticos Terrestre especificamente el area de distribucion
de refacciones.

Empresa Mexicana. Pertenece al grupo lider en Servicios de Logistica Muitimodal

4.6 Muestreo

La poblacion en la cual se aplicara el tratamiento (Manual de Administracion de
Recursos Humanos) es absoluta, dado que los procesos exigen que no haya
muestreo
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4.7 Tipo de Estudio

El tipo de estudic es de campo.

4.8 Instrumentos y materiales

Instrumentos:

Madelc de Gestion por Calidad Corporativo.
Normas de Calidad 1SO 5001:2000.
Evidencias del Manual de Administracién de Recursos Humanos.

4.9 Procedimiento

1.
2.

6.

Asignacion de la empresa donde se iniciara la certificacion de 1SO 8001:2000.
Se realizd el diagndstico de estatus de la empresa, referente a procesos e-
indicadores documentados.

3. Seleccién del equipe inter funcional que participara en la certificacton.
4.
5. Elaboracién del manual de Administracion de Recursos Humanos de acuerdo a la

Elaboracién de estrategia para concretar el punte 6.2.

norma |SC 9001:2000.
Asesoria y elaboracién de los subprocesos del manual de Administracion de
Recursos Humanos.

7. Proceso de Capacitacion del manual arriba citado.
8.
9.
1

Validacion de las evidencias ante la norma 1SO 9001:2000.
Responder a la auditoria de primera parte {auditor intemo).

0. Dar seguimiento y concluir satisfactoriamente las observaciones previstas durante

la auditoria.

11. Responder a la auditoria de fercera parte (auditcr externc).
12.1 ograr la certificacién de ta empresa en ISO 9001:2000.

4.10 Manual de Administracion de Recursos Humanos

El manual que a continuackhn se menciona, se disefia para cubrir con los
requerimientios de calidad y tiene como principal ventaja, la estandarizacién de los
procescs intermos de recursos humanos.



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCICN CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REY. 05 THM-&X-DO-F-01
TITULO: CONTENIDO
o1/09602 PAGINA
CONTENIDO
TMM-MX-DO-F-01
REV 00

No. DE CONTROL DESCRIPCION CAPITULO REVISION FOLIO FECHA
TMM-MX-CA-GEN GENERALES 1 05 20 01/0%/02

PROCEDIMIENTOS
TMM-MX-CA-P-01 INDUCCION 2 05 20 01/08/02
TMM-MX-CA-P-02 DETECCION NECESIDADES 3 05 20 01/08/02

DE CAPACITACION
TMM-MX-CA-P-03 EVAL. DE COMPETENCIAS 4 00 20 01/08/02
TMM-MX-CA-P-04 CURSOS 5 04 16 06/04401
THMM-MX-CA-P-05 CONTRATACION Y EVAL.

DE PROVEEDORES 6 04 16 06/04/01

FORMATOS ¥
TMM-MX-CA-F-01 DETECCION NECESIDADES 05 20 01/09/02

DE CAPACITACIOMN
TMM-MX-CA-F-02 MATRIZ DE PUESTOS vs 05 20 01/08/02

PROCEDIMIENTCS
TMM-MX-CA-F-03 PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACION 05 20 01/08/02
TMM-MX-CA-F-04 PROGRAMA DE CAPACITACION STPS 04 16 06/04/01
TMM-MX-CA-F-05 COMPARATIVO DE PROVEEDORES 04 16 06/04/01
TMM-MX-CA-F-06 SOLICITUD DE CAPACITACION 04 16 08/04/01
TMM-MX-CA-F-O7 LISTA DE ASISTENCIA 04 16 06/04/01
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPCRATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REY. 05 T -WX-DO-F-01
TITULO: CONTENIDO
01/33/02 PAGINA [
Ho. DE CONTROL DESCRIPCION CAPITULO REVISION FOLIO FECHA
TMM-MX-CA-F-08 EVALUACION DE CURSO 04 16 06/04/01
EINSTRUCTOR
TMM-MX-CA-F-03 CONSTANCIA DE HABILIDADES 04 16 06/04/01
LABORALES
TMM-MX-CAF-10 OBJETIVO OE CALIDAD DE c4 16 06/04/01
CAPACITACION
TMM-MX-CA-F-11 DESCRIPCION DE PUESTO S04 16 06/04/01
THMM-MX-CA-F-12 EVAIL UACION DE COMPETENCIAS 00 20 01/09/02




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REV. 05 THM-WX-CA-GEN

0109402 PAGIMA [

OBJETIVO

Establecer kos lineamientos a cumplir en materia de Capacitacidn asl como definir las funciones de los
responsables del drea encargada, a fin de brindar un servicio enfocado al desarrolio dei personal del
Grupo.

ALCANCE
Todo el personal de Grupo.
DEFINICIHONES

1 TIPOS DE CURSO

1.1 Cursos Institucionales: Todo curso gque tiene come finalidad involucrar al personal con fos
Objetivos de la Direccidn Genera!l Corporativa y que apoyan las
competencias laborales.

1.2 induccin

121 Inducciin alaempresa:  Proceso que tiene la finafidad de involucrar al personal
con la visitn, misikdn y valores del Grupo, asi como
brindar un conocimiento de los aspectos mds importantes
de los negocios del grupo.

1.22 Inducddn a seguridad:  Proceso en e que se explica al nuevo empleado las
poliicas y procedimientos de seguridad que deben
seguirse en la empresa.

1.2.3 Induccién al proceso/puestc:  Proceso en el cudl el Jefe inmediate integra al
personal de nuevo ingreso a ks procedimientos de su
funcién.

1.2.4 Induccitn al Proceso de Calidad:  Proceso en el cudl se explica al nuevo  empieado

los objetvas y procesos en materia de
aseguramiento de calidad.

1.3 Cursos de Negocio: Los cursos destinados a apoyar y mejorar las funcicnes especlificas de
puestos que apoyan a la estrategia del negocio.. **™**

1.4 Cursos Operativos: Todo curso que tiene como objetivo optimizar fos conocimientos,
habilidades y actitudes del puesto que se desempefia. *****
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1.5 Cursos del Desarrolio:

1.6 Curscs Internos:

1.7 Curscs Extemnos:

2. Competencias:

Toda accidn de aprendizaje - ensefianza (seminancs, c©ursos,
diplomados, elc.) que estan encaminades a desarrollar conocimientos y
habilidades en una persona para desempefiar las funciones especificas
de un puesto diferente al actuat

Cursos gque se imparten con recursos propics; ejemplor instructores
internos  que son personas que pertenecen a cualquiera de ias
empresas del Grupo. ™

Cursos impartidos per Instituciones Capacitadoras y puede ser dentro de
nuestras instalaciones o fuera de efias.

Conocimientos, habilidades y actitudes gue reguiere en ocupante

del puesto para cumplir con sus objetives def negocio.

3. PRINCIPALES AREAS FUNCIONALES EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

3.1 Giupo

3.2 UEN:

3.3 Filial:

3.4 Corporativo:
3.5 Localidad:

Corporacién integrada por diversos tipos de empresas que se dedican a
dar servicio de Transporte Logistico Multimadal.

Unidad Estratégica de Negocio.
Empresa que pertenece a una Unidad Estratégica de Negocio (UEN).
Estructura funcicnal que da servicio a las UEN's y Filiales.

Lugar geografico donde se ubica una filial, oficina yfo corporativo.

3.6 Responsable de Capacitacién. Puesto que se ufiizard para homologar a los puestos de la

organizacién que son los encargados de la administracidn de la
capacitacion en kocalidad, regitn o corporativa.

3.7 Responsable de Recursos  Puesto designado en la filial dedicada a la funcién de administrar el

Humanos

ABREVIATURAS
1.5AP
2. STPS

3. DNC

4. PAC

recurso humano,

Sistema Integral de Informacion (Systern Application Products in
data processing}

Secretana del Trabajo y Previsidn Social.
Deteccién de Necesidades de Capacitacion.

Programa Anual de Capacitacion.



REFERENCIAS

1SO 9000:2000

1SO 9602; 1954.

Manua! Corporativo de Personal

Ley Federal del Trabajo Capitulo !l Art. 153 -A al 153 - X
Diario Oficial fecha viemes 18 de abril de 19397
Instructivo de SAP,

RESPONSABILIDADES:

1. RESPONSABLE DE CAPACITACION
« Administrar el proceso de capacitacién dentro de su estructura organizacional de responsabilidad.

2. DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y/O SUBDIRECCION DE UEN DE
RECURSOS HUMANOS YO GERENTE DE LOCALIDAD:
= Supervisar y vigilar el cumplimiento del Manual de Procedimientos de Capacitacion Corporativos.

LEGISLACION

Todo lo referente  a Capacitacion se encuentra contemplado en el Capitubo Il Art. 153 — A al 153 - X
de la Ley Federal del Trabajo; en donde se hace referencia a los siguientes puntos:

1. DC-1: Informe sobre [a Constitucién de la Comisién Mixta de Capacitacién y Adiestramiento
Las empresas deberdn mantener en sus registros intemos la informacion requenda por ta STPS,
respecto a la integracidn de las Comisiones Mixtas de acuerdo al formato DC-1. Esta informacion
podra ser solicitada por la STPS en cualquier momento, asi como informacion de las bases generales
de funcionamiento y {as actividades comrespandientes a los Gitimos 12 meses.

2, DC-2: Presentacién del Plan y Programas de Capacitacién y Adiestramiento. (TMM-MX-CA-
F-04).

Para la aprobacitn de los Planes y Programas de Capacitacidn las empresas, incluyendo aquelas que
lo hacen a través de planes elaborados para un grupo de empresas deberan llenar y presentar [a
solicitud comespondiente a la STPS en el formato DC-2 {(TMM-MX-CA-F-04).

3. DC-3: Constancia de Habilidades Laborales. (TMM-MX-CA-F-09).
Documento terminal que se entrega al empleado al finafizar el curso.

4. DC-4: Lista de Constancias de Habilidades Laborales.
Las empresas deberan hacer conocimiento a la STPS, de la lista de Constancias de Habilidades que
fueron expedidas a lkos empleados en el formato DC-4.

LINEAMIENTOS

RECURSOS HUMANOS DE UEN'S: El responsable de Recursos Humanos de la UEN es el
rapm‘;sable de solicitar los cambios a Corporativo acerca del Manual de Procedimientos de

CORPORATIVO: El responsable de Capacitacién en el Camporativo es el encargado de realizar el
cambio de las copias controladas, asi como de las mejoras o cambios encontrados en el Manua! de

Procedimientos de Capacitacion Corporativos.

Ninguna persona puede sacar copia del manuaf sin previa notificacidon y autorizacion del drea de
Desarrolio Humano Corporativo.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REV. 05 THM-MX-CAP-01

TITULO: MDUCCIONS
1092 PAGRA

OBJETIVO

Involucrar al personal de nuevo ingreso con fos objetivas y procedimientos del Grupo, en el caso de
personal transferido a nueva asignacicones se le involucra al nuevo puesto y drea de trabajo.

ALCANCE
Personal de nuevo ingreso o transferido a nuevas asignaciones dentro del Grupo.
RESPONSABILIDADES

1. RESPONSABLE DE RECURSOS HUMANOS:

. Enviar o canalizar a todo el personal de nuevo ingreso o promovidoc al responsable de
2. RESPONSABLE DE CAPACITACION:

. Elaborar lista de participantes af curso de inducciédn.

. Establecer fecha de inicic det curso, en conjuntc con el responsable de recurses humanos.

. Coordinar el cursc de Induccidn.

. Proporcicnar el material necesano para el curso de induccion,

Ardrieiok

PROCEDIMIENTO

1. El responsabie de Recursos Humanos envia lista del personal que tomard el curso de Induccidn,
al responsable de capacitacion.
2. Elresponsable de Capacitacién da de alta en el sistema SAP el curso de Induccion, de acuerdo a

procedimiento de Cursos (TMM-MX-CA-P-04) de acuerdo al instructivo SAP — Moduko
Capacitacién (TMM-MX-CA-1-01}.

3. Elresponsable de Capacitacion si no cuenta con ef sistema SAP, deberd realizar un formato
que conmtenqga ia misma informacién.

4. El responsable de Capacitacin coordina el curso:
Genera lista de asistencia (TMM-MX-CA-F-07}.
Entrega material didactico.
Realiza logistica del curso.

5. Se impartira la induccidn segun apligue, con los siguientes curses:

Induccién a la empresa
Induccién a seguridad




{nduccién al proceso
Inducckin al sistema de calidad

El proceso de evaluacidn de los instructores se realizard al  nivel superior {jerérquico) del
instructor, es decir que si participan vanos instructores dentro de INDUCCION GENERAL, se
evaluara unicamente al instructor de nivel superior del grupo de instructores.

Nota:

En_ef caso_que el instructor sea ef jefe inmediato _de los participantes, y para evitar la

subjetividad de fa evaluacién ef responsable de Capacitacion podrd decidir si se realiza [a

evaluacion del instructor.

10.

11.

Para el conjuntc de cursos de induccidn, deberd registrarse Unicamente el cursoc como
INDUCCION GENERAL, y se entregara una constancia de habilidades, y se realiza la evaluacién
del instructor y curso (TMM-MX-CA-F-08) dado que los cursos son de minimo 8 haras.

En caso de empresas certificadas en ISO 9000 y en proceso de certificacién. La Induccion al
proceso se imparie considerando la Matriz de Puestos vs Procedimientos {TMM-MX-CA-F-02).

Se aplicara por el responsable de Capacitacién la Evaluacion de Curso e Instructor (TMM-MX-CA-
F-08) al finalizar el Curso de Induccidn.

£l resultado de fa Evaluacidon de Curso e Instructor (TMM-MX-CA-F-08) es una retroalimentacion
pafa tos instructores.

El responsable de Capacifacidn elabora y entrega Constancias de Habilidades (TMM-MX-CA-F-
08) a todos los participantes.

TERMINA EL PROCEMMIENTO.



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REV. 05 THlM-MX-CA-P-02
TITULO: DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

01109/02 PAGIMA

OBJETWVO

Identificar las necesidades de capacitacion del personal, enfocadas af cumplimiento de los objetives ¢
requerimientos del negocio. )

ALCANCE

Todo el personal de Grupo .

DEFINICION

Cursos para desempefiar ef puesto: Toda accidn de aprendizaje — ensefianza (seminarios, cursas,
diplomados, etc) que estan encaminades a fortalecer

conccimentos ¥ habilidades de una persona para
desempefiar las funciones especificas de un puesto.

Cursos de Desarrollo: Toda accidn de aprendizaje — ensefianza (seminarios, curscs,
diplomados, etc} que estdn encaminades a desarroflar
conocimientos y habilidades en una persona para
desempefiar las funciones especificas de un puesto diferente
al actual.

RESPONSABILIDADES

1. RESPONSABLE DE CAPACITACION:

. Emitir los formatos de Deteccitn de Necesidades (TMM-MX-CA-F-01).

. Con base a la informacidn recabada, debe elaborar el programa anual de capacitacion (TMM-
MX-CA-F-03).

. Realizar el seguimiento en el formato de objetivos de calidad {TMM-MX-CA-F-10).

2. DIRECTOR/SUBDIRECTOR/GERENTE DE AREA:

. Autorizac el oportuno flenado de los formatos de Deteccién de Necesidades (TMM-MX-CA-F-
01) tomando como criterioc  la Descripcion de Puesto (TMM-MX-CA-F-11) contra el
cumplimiento de la evaluacidn anual de desempefic y/o la matnz de puesto contra
procedimiento (TMM-MX-CA-F-02).

3. EMPLEADO

. Realizar el llenado del formato de Deteccidn de Necesidades (TMM-MX-CA-F-01})



PROCEDIMIENTO

1. E! responsable de Capacitacdn envia a los Directores/Subdirectores/Gerentes de &area ios
formatos para la Deteccidn de Necesidades del proximo afio (TMM-MX-CA-F-01). Lo anterior debe
realizarse durante el mes de Septiembre.

2. los Directores/Subdirectores/Gerentes  solicitan el llenado del formato al empleado de DNC
{TMM-MX-CA-F-01), contra los objetivos anuales de desempefio y 1a Descripcion del Puesto {TMM-
MX-CA-F-11).

3. El empleadc llena el formato de DNC (TMM-MX-CA-F-01}.
NOTA: Para empresas certificadas en [SO-3000 y en proceso de certificacién también es

necesario actualizar la Matriz de Puestos vs Procedimientos (TMM-MX-CA-F-02) cuando
exista alguna modificacidn en fos procedimientos y/o cambio de Tecnoclogia.

4. Los Directores/SubdirectoresfGerentes autorizan la Deteccidn de Necesidades de su area.

4.1.- En caso de autorizartos, envia ks formatos firmados al responsable de Capacitacion
de su localidad.

4.2 -En caso contrario, deberd analizar de nuevo la informacidn con sus colaboradores,
hasta llegar a un acuerdo, y aplica punto 3 de éste procedimiento.

5. Elresponsable de Capacitacin revisa que la informacitn recabada este completa.
51- En caso de que la informacién estuviera incomplela, se solicta al
DirectorfSubdirector/Gerentes de area revise de nuevo kos formatos y, aplique punto 2 de
éste procedimiento.
6. E! Responsable de Capacitacidn con base en la informackn obtenida en la Deteccién de
Necesidades ya autorizada, elabora el Programa Anual de Capacitacion (TMM-MX-CA-F-03) vy
entrega los Objetivos de Calidad de Capacitacion (TMM-MX-CA-F-10}), clasificando los cursos en.
a) Cursos Institucionates.
b) Cursos de Negocio.
c) Cursos Operativos.
7. En el caso de DNC para grupos de personas por puesto de trabajo se realiza en el formato (TMM-
MX-CA-F-01}, anexando una kista de las personas con nombre, nimerg de empleado a ks cuales
cubre dicha DNC { TMM-MX-CA-F-01).
Nota: Cada cuatro aftos se preserta ante la Secretaria det Trabajo y Previsién Social (STPS), el
Programa de Capacitacidn STPS (TMM-MX-CA-F-04).

TERMINA EL PROCEDIMIENTOG.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICAGION

REV. 00 TMM-MX-CA-P-D3
TITULG: EVALUACION DE COMPETENCLAS

H/owo2 PAGMA [

OBJETIVO

Evaluar fas competencias de cada persona vs las competencias referidas en la descripcidén de
puestos, para garantizar la productividad de las personas.

ALCANCE
Todo el personal de Grupa.
RESPONSASILIDADES

1. RESPONSABLE DE CAPACITACION Y/O RESPONSABLE DE RECURSOS HUMANOS:
. Garantizar ¢l proceso de evaluacion de competencias para el personal de Grupo .

2 GERENTE DE LOCALIDAD Y/O RESPONSABLE DE LOCALIDAD:
. Es responsabke de enviar y solicitar e comespondiente llenado de la evaluacién de
Gcompetencias para cada unc de los empleados bajo su responsabilidad.

. JEFE INMEDIATO SUPERIOR DEL EVALUADO:
. Eseiresponsabledeevaiuaracadaunodelpersona!asucargoyentregartodas!as
evaluaciones al Gerente de localidad o responsabte.

4.  EVALUADO:
. Responsable de demostrar las evidencias que validen su competencia.

PROCEDIMIENTO

1. El responsable de Recursos Humanos ylo Capacitacion elabora e] formato de Evaluacion de
Competencias, basdndose en la descripcién de puestos {(TMM-MX-CA-F-11) en el apartado de
Competencias.

2. El responsable de Recursos Humanos y/o responsable de Capacitacidn envia el formato de
evaluacion de competencias (TMM-MX-CA-F-12) a los Gerentes o responsables de las
localidades en donde se efectuara el proceso.

3. El responsable de fa localidad solicita a todos los puestos que tengan personal a su carge que
flenen el formato (TMM-MX-CA-F-12) evaluando a cada uno de sus subordinados.

4. El Gerente o responsable de la localidad, vafida [a informacién recibida fimado de autorizado, el
anterior formato y la envia al responsable de Recursos Humanos yfo Capacitacion.

5. E! responsable de Recursos Humanos y/fo Capacitacion recibe la informacién y valida que este
perfectamente bien requisitada {sin espacios en blanco).

6. El responsable de Recursos Humanos ylo Capacitacion realiza el analisis de ia informackin,
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tomando en cuenta k2 columna de ‘todavla no competente” y valida con la deteccidn de
necesidades (TMM-MX-CA-F-01) que este contemplada una accidn de capacitackn para cada
una de las competencias “todavia no competente™

7. El responsabke de Recursos Humanos yfo Capacitacién, en casc de ser necesario agrega al plan
de Capacitacién (TMM-MX-CA-F-03) las acciones para cambiar el estatus del personal a
"competente”.

8. El jefe inmediato superior del evaluado, da el seguimiento al finalizar cada afio de las

competencias de la columna "todavia no competente® que no hayan sido cubiertas y deberd
contemplarias en su deteccién de necesidades (TMM-MX-CA-F-01) del afio siguiente.

TERMIMNA EL PROCEDIMIENTO.
Nota:

La pericdicidad del proceso de evaluackdn de competencias serd definida por el Gerente de la -
Localidad.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REV. 04 THM-MX-CAP-D4

TITULO: CURS(OS
05T PAGINA !/

OBJETIVO

Coordinar todos los curses, desde su planeacion, organizacién, logistica y evaluacitn, con el propdsito
de cumplir con el programa anual de capacitacion y llevar un contro! de la misma

ALCANCE
Todo el personal de Grupo.
RESPONSABILIDADES
RESPONSABLE DE CAPACITACION:

« Curmnplir con la capacitacidn planeada en el Programa Anual de Capacitacién (TMM-MX-CA-F-03)
+ Mantener el control de los cursos impartidos a través del Sisterna SAP.

MNota: En caso de no comtar con ef Sistema SAP, se deberd realizar un formato que contenga
fa misma informacitn y posterionmente se vaciard af Sisterna SAP.

EMPLEADO

« Asistir a todos los cursos que se le han programado, vy en casc de cancelacion remitirse al paso
1.15 (Cursos Externos) o al 2.7 (Cursos Internos) de éste procedimiento.

JEFE INMEDIATQ

« Asequrar que el empieado asista a los cursos programados.

PROCEDIMIENTO

1. CURSO EXTERNO

11 Elempieado flena el formato de Solicitud de Capacitacion (TMM-MX-CA-F-06) y lo entrega al
responsable de Capacitacion.

1.2 El respansable de Capacitacién verifica que esté dentro del presupuesto de capacitacion ¥
valida su existencia en el formato de Deteccion de Necesikdades (TMM-MX-CA-F-01).

1.2.1 En el caso que el curso esté dentro o presupuestado le solicita al empleado que fa
solicitud {TMM-MX-CA-F-06) tenga la firma de su jefe inmediato supericr.

1.2.2 En el caso que el curso no esté dentro del presupuesto le solicita al empleado que fa

solicitud (TMM-MX-CA-F-06) tenga las siguientes firnas:
. Director de UEN o Corporativo
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. Director Area y/o Gerente de Area

1.3 Gerente de drea/SubdirectorDirector Corporative o de UEN recibe la Salicitud de
Capacitacién {TMM-MX-CA-F-06) y analiza la informacion proporcionada para validar se encuentren
fos objetivos del curso alineados a los ohjetivos de! negocio.

1.3.1. - En caso de autorizar ta Soficitud de Capacitacion (TMM-MX-CA-F-06), la remite al
empleado.
1.3.2. - En caso contrario, termina ef procedimiento.

14 Ef empleado al recibir autorizada la Solicitud de Capacifacion {TMM-MX-CA-F-08), la envia al
responsable de Capacitacion para su inscripcion y tramite de pago.

15 El responsable de Capacitacion, en caso de estar autorizado el curso en la Deteccién de
Necesidades (TMM-MX-CA-F-01) y presupuesto o por via de autorizacion def paso 2.2, clasifica en
tipo de curso ( negocio / operativo ); lo registra en SAP de acuerdo al instructivo de SAP- Modulo
Capaditacién { TMM-MX-CA-1-01).

1.6 El empleado debe entregar con al menos 15 dias de anticipacién del inicio al cursa su solicitud
de curso de Capacitacion (TMM-MX-CA-F-06).

1.7 El responsabie de Capacitacitn recibe {a solicitud de curso (TMM-MX-CA-F-06) ya aulorizada,
de acuerdo a los pasos 1.1al 1.3

18 El responsable de Capacitacién inscribe con la Institucién Capacitadora la participacién del
empleado al curso,

18 El empleado asiste al curso programado.

1.10 EresponsabledeCapadﬂdéndadeaﬁaelwmoenelSis{emaSAP,demdoaj
instructivo de SAP (TMM-MX-CA--01).

111 Encaso de no contar con el Sistema SAP, se debera realizar un formato que contenga la
misma informacion y pasteriommente se vaciara al Sistema SAP.

112 E} responsable de Capacitacion registra fa inscripcién det empleado en SAP, de acuerda al
instructivo de SAP {TMM-MX-CA--01).

113 El empleado entrega copia del diploma y/o constancia de asistencia del curso al responsable
de Capacitacidn.

1.14  El responsable de Capacitacion archiva en el expediente de capacitacién externa, para levar
el control y estadfstica de ‘os gastos erogados.

115  En caso de que ef empleado no pueda asistir, debera notificar por escrito ta cancelacién de su
participacion en el curso con ia fima de su jefe inmediato con 10 dias de anticipackén.

Nota: Dependiendo de su anticipacién y motivos influira para futuras oportunidades de
capacitacion.
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2 CURSO INTERNO

2.1 El responsable de Capacitacidn realiza invitacién al curso intemo a todos los participantes
sefeccionados; utilizando cualquiera de los siguientes medios (e - mail, teléfono, memorandum), de
acuerdo a su Plan Anual de Capacitacion.

22 El Usuario confima su participacion al curso por cualqueera de kos anteriores medios.

23 El responsable de Capacitacitn da de alta el curso en el Sistema SAP, de acuerdo al
instructive de SAP — Modulo Capacitacikn (TMM-MX-CA-1-01).

MNota: En caso de no contar con el Sistema SAP, se debera realizar un formato que contenga la
misma informacion.

24 El responsable de Capacitackin registra la inscripcidn del empleado en SAP, de acuerdo al
instructivo de SAP — Modulo Capacitacion (TMM-MX-CA{-01}.

25 El responsable de Capacitacitn elabora Lista de Asistencia {TMM-MX-CA-F-07).

26 £l empleado asiste ai curso y se registra en la Lista de Asistencia (TMM-MX-CA-F-07).

27 £n case de que el emplkeado no pueda asistir, debera notificar por escrito 1a cancelacion de su
participacion en el cursc con la firna de su jefe inmediato con 3 dias de anticipacion.

Hota: Dependiendo de su anticipacién y motives influird para futuras oportunidades de
capacitacion.

28 E! responsable de Capacitacién aplica evaluacion del Curso e Instructor {TMM-MX-CA-F-08) a
todos los asistentes af curso, dnicamente en fos cursos con duracién de mas de 8§ hrs. de
duracidn; en ef caso de mas de un instructor se evaluard al de mayor ferarquia.

2.5 El responsable de Capacitacién realiza la tabulacidn de bos resultados de las evaluaciones en
SAP, de acuerdo a instructivo SAP — Modulo Capacitacién (TMM-MX-CA-1-01).

Nota: En caso de no contar con e Sistema SAP, se deberd realizar un formato que contenga la
misma informacién y posteriommente se vaciard al Sistema SAP.

210  El responsable de Capacitacién genera Constancias de Habifidades Laborales_sofamente en
ef caso de curso de mds de 4 horas de durac.ﬂén(mM—MX-CA—F-O‘Q) y Diplomas (optatrvo)

211  El empleado firna y escribe la fecha de recepcitn de la constancia de habilidades y se la
entrega al responsable de Capacitacion para su archivo.

TERMINA EL PROCEDIMIENTOC.



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REV. 04 THEM-NC-CAP-O5
TITWHO: CONTRATACIOR Y EVALUACION DE PROVEEDORES

L g PAGIMA {

OBJETIVO

Confratar a los proveedores gue cumplan con todos ks requisitos que requiera la empresa para
cumplir con su Programa de Capacitacian, ademds de mantener una evaluacidn de bos mismos con el
fin de asegurar la calidad en su servicio y productos. ’
ALCANCE
Praveedores Externos para dar curses cerrades para el Grupo .
RESPONSABILIDADES
1.RESPONSABLE DE CAPACITACION:
e« Asegurar que los proveedores seleccicnados cumplkan las expectativas de capacitacion y
desarrollo para ef personal del Grupo.
2.PROVEEDORES

s Cumplir minimo ef 80% de los requerimientos ofrecidos en el comparativo de proveedores
establecido con Grupo (TMM-MX-CA-F-05).

PROCEDIMIENTO

1. El responsable de Capacitacion elabora Comparativo de Proveedores (TMM-MX-CA-F-05),
entrevista y selecciona al proveedor.

2. El responsabie de Capacitacién actualiza el Catélogo de Proveedores en SAP de acuerdo a
instructivo (TMM-MX-CA--01).

Nota: En caso de no contar con el Sistema SAP, se deberd realizar un formato que contenga la
misma informacion y posteriormente se vaciard al Sistema SAP.

3 El responsable de Capacitacidén realiza una evaluacién de proveedores para asegurar la
calidad de sus servicios.

4 El proveedor entrega al responsable de Capacitacitn evaluaciones, reportes, efc, ¥y
Evakuacion del Cursoflnstructor {TMM-MX-CA-F-G8).

5. El responsable de Capacitacién analiza la informacion recabada en la evaluacién del curso e
instructor  ({TMM-MX-CAF-08). El proveedor debe alcanzar un promedio de calificacién de 5a 3
{equivalente al 30%- 100% de cumplimiento).

51 En caso de cumplir con el promedio, el proveedor continia en el Catalogo de
Proveedores.
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52 En caso contrario, comenta las desviaciones al proveedor.
5.2.1 £l proveedor tiene un curso para sofucionar ias desviaciones detectadas.

5.2.2 Solo en caso de que el proveedor no akcance el 80 a 100% en el curso de
cormeccion, se dara de baja del Catalogo de Proveedores inmediatamente.

REQUISITOS PARA PROVEEDORES
Para proveedores de idiomas, fos requisitos a cubrir son:

Nivel de Ensefianza con equivalencia de acuerdo al dioma.

Horarios a conveniencia de GRUPO.

Grupos manejados al menos con 2 profesores (native speakers o suU equivalente}.
Material Didactico actualizado.

Facifidad de cancelackin sin costo (24 hrs.).

Mecanismos de Control: Asistencia, Evaluaciones, Reportes, Calidad en &l Servicio.
Aplicacisn de examenes por parte de Capacitacikin en el transcurso de los niveles.
Evaluacidn por parte de los participantes del servicic recibido.

Clase muestra (sin casto).

Firma de Contrato de Prestacion de Senvicios.

Descuento por volumen.

Servicios del Instituto sin costo adicional {Bibliotecas, Videotecas, Hemerotecas, Audio tecas, etc.).

Los requisitos para proveedores de Software a cubrir son:

Calidad en el servicio.

Diagnéstico de conocimientos.

Material didactico actualizado y de calidad.

Clases en grupo maximo 8 participantes.

Asesoda a ejecutivos.

Horarios flexibles.

Duraciin razonable de los cursos.

Cancelaciones sin costo adicional por persona.

Plazo de pago.

Registro de kos programas ante la STPS.

Precio accesible.

Posibilidad de utilizar sus instalaciones.

Entrega de diplomas. )
Facitidad de establecer convenio, en donde se aclare forma de pago, responsabilidades, Horarios,

etc.

Duracién razonable de los cursos.

TERMIMNA EL PROCEDIMIENTO.



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REV. 05 TMM-MX-CAF-01
TITULO: DETECCHN DE MECESIDADES DE CAPACITACION

01/25/702 PAGINA /

INSTRUCCION DE LLENADO

TIPO DE FORMATO

Intemno

CBJETIVO

Determinar la capacitacién para cada empleado de acuerdo a sus competencias dentro del puesto,
dividiendo en dos tipos los cursos; PARA DESEMPENAR SU PUESTO Y LOS DE DESARROLLC, asi
como mantener un control del cumplimiento de la misma.

1. FECHA DE EMISION

Dla, mes y afto en que se efabord dicho formato.

2. FECHA DE VIGENCIA

Afo durante el cudl tendra validez

3. EMPRESA

Nombre de la empresa a la que pertenecen el o los empleados.

4. DIRECCION UEN O CORPORATIVA
Direccién Corporativa o UEN al que pertenecen el o los ernpleados.

5. SUBDIRECCION DE AREA
Nombre de la Subdireccion a la que pertenecen el o fos empleados.

6. GERENCIA

Gerencia a la que pertenecen el o los empleados.

7. NOMBRE DEL TITULAR



Nombre del empleado; en el caso de grupo de ocupantes para n mismo puesto tipo anexar en una
hoja separada del formato el nombre de! ocupante y su nimero de empleado.

8. PUESTO

Nombre oficial del puesto del empleado o del puesto tipo al cual perterrece un grupo de empleados.

9. No. EMPLEADO.
HNumero de! empleado.

10. CENTRO DE COSTOS

Centro de costos al cudl pertenece et ¢ los empleados.

11. CAPACITACION REQUERIDA: PARA DESEMPENAR SU PUESTO

Se anota el tipo de capacitacién que requiere el empleado, especificando el nombre del curso; estos
cursos deberan tener como constante que incidan en ka calidad de! producto o servicio, segun sea el

casa.

Cursos para desempeiiar su puesto: Toda accién de aprendizaje — enseflanza {seminarios,

cursos, diplomados, etc) que estan encaminados a

fortalecer conocimientos y habilidades de una perscna
para desempefiar las funciones especificas de su puesto.

12. CAPACITACION REQUERIDA: DESARROLLO

Se anofa el ipo de capacitacién que requiere el empleado, especificando el nombre del curso; estos
cursos deberan tener como constante que desarrofien alguna habilidad o conocimiento perc que no o
requiera para cumplir con su puesto actual de trabajo.

Cursos de Desamrollo o {complementario):

13. OBJETIVO A ALCANZAR

Toda accidn de aprendizajg -  ensefianza
{seminarios, cursos, diplomados. efc.) gue estan
encaminados a desamollar  conocimientos ¥
habilidades en una persona para desempefiar las
funciones especificas de un puesto diferente al
actual.

Se anota el objetivo que se pretende alcanzar &l recibir el tipo de capacitacidn antes mencionado de
acuerdo a sus objetivos anuales ya establecidos, impacto en su area de trabaja, relacion con el
Negocio, etc. Este objetive deberd estar redactado en forma cuantificable o medible.

14. FECHA PROPUESTA {1er. SEMESTRE/2do. SEMESTRE}.

Se anota la fecha en que se considera se debe dar la capacitacién mencionada.

15. DIRECCION CORPGORATIVA /DIRECCION DE UEN/GERENTE DE LOCALIDAD.

Se requiere para Vo.Bo. de la capacitacion solicitada {a firna del Director Corporativa o Director de

UEN o GERENTE DE LOCALIDAD.
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Nota: En caso de empresas operativas donde se cuente con un grupo de personas
multihabilidades o por proceso se podra incluir una lista donde se indique a todas las
personas que respalda la correspondiente DNC elaborada.
DESCRIPCION DE LA INFORMACION
+ |dentificacidn del registro
Por ia Empresa, Direccidn de UEN o Corporativa, Nombre del Titular y Fecha de Vigencia.
* Método de Compilacién
Entrevista del jefe con su(s) colaborador (es).
* Método de Codificacion
Se encuentra codificado en el Procedimiento TMM-MX-DC-P-01.
= Forma de acceder

En la oficina del responsable de Capacitacidn, en un apartado rotulade como “Deteccidn de
Necesidades {aflo de vigencia)™ *~**

* Método de archivo

Se coloca en el apartado de “Deteccion de Necesidades (afio de vigencia)®.
e Método de almacenamiento

Cada uno de kos originales se almacena en et apartado antes citado.

+ Tiempo de conservacién

Como registro durante dos afios. El responsabie de conservar dicho registro es el responsable de
Capacitacién y el duefio del proceso.

* Disposicion

Unaveztennhadoelﬁempodeomservadénsedestruye‘siendoe{enaargadodediduactivkﬂadei
responsable de Capacitacion y ef duefio del proceso ( de su copia ).

« Areas y puestos de aplicacion
Todo el personal de! Grupo.
+ Nidmero de copias que se emiten y lista de distribucién

Una copia para el empleado y una para el responsable de Capacitacion.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REY. 35 THM-MX-CAF02

TITULO: MATRIZ DE PUESTOS VS, PROCEDIMIENTOS
010502 PAGINA

INSTRUCCION DE LLENADO
TIPO DE FORMATO

Interno

OBJETIVO

Conocer cuales son los procedimientos que realiza cada puesto dentro del proceso general con la
finalidad de capacnar por grupo de puestos y asi realizar una economia de escalas en cuanto a costo
de |a capacitacisn,

1. FECHA DE EMISION

Dia, mes y afio en que se elabord dicho formato.

2 ANO DE VIGENCIA

Afo durante ef cudl tendrd validez.

3. EMPRESA

Nombre de la empresa en que son vigentes estos procedimientos.

4. No. DE CONTROL

Numero o clave del puesto.

5. PUESTO

Nombre del puesto de acuerdo a la estructura autorizada en SAP.

5. MANUAL DE REFERENCIA

Nombre del manual al cud! pertenecen los procedimientes abajo numerados.

7. DETALLES DE PROCEDIMIENTOS

Se defalan todos los procedimientos de fos manuales existentes en el Sisterna de Calidad
separandcios por manual o departamento.

Marcar con una "X” bos procedimientos en debe conocer el empleado.

8 FIRMAS

9



Firma de Visto Bueno del Gerente de Localidad, Jefe (s) de Area, y Responsable de Capacitacidn.

DESCRIPCION DE LA INFORMACION

* ldentificacion del registro

Por ia Empresa, Fecha y Ao de Vigencia.

* Método de Compilacién

Basado en los Manuales de Procedimientos de cada empresa certificada o en vias de certificacion.
= Método de Codificacion

Se encuentra codificado en el Procedimiento TMM-MX-DO-P-01.

+ Forma de acceder

En la oficina del responsable de Capacitacion, en un apartado rotulado como “Matriz Puesto vs
Procedimiento (afio de vigencia)™.

« Método de archivo

Se coloca en el apartade de “Matriz Puesto vs Procedimiento (afic de vigencia)” y en cada manual de
procedimiento de operacion.

+ Método de aimacenamiento
Cada uno de los originales se almacena en el apartado antes citado.
s Tiempo de conservacion

Como registro durante dos afos después del vencimiento de [a vigencia. El responsable de
conservar dicho registro es el responsable de Capacitaciin y el Coordinador de Calidad.

« Disposicién

Una vez terminadc ef iempo de conservacion se destruye, siendo el encargado de dicha actividad el
responsable de Capacitacion y el Coordinador de Calidad.

s Areas y puestos de aplicacién
Todas las empresas del Grupo que estén certificadas o en wa de certificacion.
= Namero de copias que se emiten y lista de distribucién

Una copia para el coordinado de Calidad, una para el responsable de Capacitacion y la Uitma para
cada manual de procedimientos de operacién.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REY. 05 THMM-MX - CAF-03

TITULC: PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACION
01409102 PAGINA

INSTRUCCION DE LLENADO

TIPO DE FORMATO

Intermo

OBJETIVO

Planear ef cronograma de los cursos intemos y externos de Capacitacitn que se llevaran a cabo )
durante el afic. Estos cursos pueden ser programados 0 no programados.

1. FECHA DE EMISION
Dfa, mes y afio en que se elabord dicho formato,

2. FECHA DE VIGENCIA
Afo durante ef cual tendr

3. NOMBRE DEL CURSC
Nombre del curso que se planea y/o que se impartid.

4. CLASIFICACION (INST/INEG/OPER)
Marcar con una “x” el tipo de curso de que se trate.

5. TIPO DE CURSO
Se marca con una X" si es curso Interno ¢ Externo

6. NOMBRE DEL INSTRUCTCR
Nombre del {los) posible (s} instructor (es} gue impartira {n) el curso y/a del que lo impartid, en caso de
curscs extemos.

7. PROGRAMADOC. .
Se marca con una “X* es un curso programado o no programado (estos cursos son por cambio de

tecnotogia, prioridades del negocio no contempladas).

8. FECHA.
Cuando se tiene planeado impartir ese curso

g DIRIGIDO A
Anotar los puestos tipos de los participantes de los cursos sean intemos o extermnos.

10. No. PARTICIPANTES.
Indicar el nimero de personas que asisten al curso indicado (interno o externo).



11. HRS /H. CAPACITACION
indicar el numero de horas de capacitacion impartida que se cubren en ese curso.
Se obtiene multiplicando la duracidn en horas del curso por el namero de participantes.

En caso de que exista algin curso que se imparta varias veces {No. de sesiones), se sumara el
resuttado de la multiplicacién de cada uno.

12. COSTC PCR CURSO
Se anotard el costo por el curso extemo impartido.

13. FECHA DE REPROGRAMACION.

Fecha a la cudl se cambiard el curso programado o no programado.

14. CAUSA

Motivo por el cual se pospone el curso. Ejem. Ajuste presupuestal, falfa de wnstructor, prioridad def
negocio de otro tipo de curso.

15. FECHA REAL
Anotar la fecha en que fue impartido el curso, ya sea intemo o externo,

16. TOTAL ANUAL PROGRAMADO.

Anotar el resultado del Mo. de participantes del total de cursos (intemos y externos} impartidos durante
el afic y el nimerc total de horasthombre capacitacion, asl como el total del costo efogado por
capacitacidn externa.

17. REVISO Y AUTORIZO

Nombre del Responsable de Capacitacidn y el que autoriza es el jefe inmediato superior del
responsable da capacitacion ( en cada caso e puesto es diferente }.

18. PAGINA __DE
Forma de paginado.

DESCRIPCION DE LA INFORMACION

+ tdentificacién del registro

Titulo del Formato y Vigencia.

* Método de Compilacién

Se basa en la Deteccién de Necesidades (TMM-MX-CA-F-01)

* Método de Codificacidon

Se encuentra codificado en el Procedimiento TMM-MX-DO-P01.
« Forma de accesar

En Ia oficina del responsable de Capacitacion, en un apartado rotulado como "Programa Anual de
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Capacitacién (afio de vigencia)®.

« Método de archivo

Se coloca en el apartado de "Programa Anual de Capacitacion (afic de vigencia)™.
« Método de almacenamiento

Cada uno de los originales se almacena en el apartado antes citado.

+» Tiempo de conservacién

Como registro durante dos afos. Ef responsable de conservar dicho registro es el responsable de
Capacitacion.

+« Disposicién

Una vez terminado el iempo de conservacidn se destruye, siendo ef encargado de dicha actividad el
responsable de Capacitacién.

« Areas y puestos de aplicacién
Todo el personal del Grupo.
« MNimero de copias que se emiten y fista de distribucion

Una copia para el Gerente de Empresa y/o Subdirecfor de Recursos Humanos de la UEN ¥y una para
el responsable de Capacitacion.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS ¥ COMUNICACION

REY. 04 THM-MX-CA-F-04

TTULO: PROGRAMA DE CAPACITACION
06H0401 PAGINA [

INSTRUCCION DE LLENADO

Nota: Este formato sufrié un “cambio significativo”,

TIPO DE FORMATO

Externo

OBJETIVO

Cumplir con la presentacion del Programa de Capacitacion que regira en la empresa ante la
Secretaria del Trabajo y Previsitn Social.

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

1. NOMBRE O RAZON SOCIAL

Nombre o Razén social de la empresa en la que rige el Programa de Capacitacidn.
2. REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES

Registro de la empresa que presenta el Programa de Capacitacion.

3. REGISTRO PATRONAL DEL IMSS

Registro de la empresa ante el Instituto Mexicano de! Segure Social,

4. CALLE/No EXT fNo. INT/COLONIA/ LOCALIDAD/CODIGC POSTAL/MUNICIPIO O
DELEGACION POLITICA/ENTIDAD FEDERATIVATELEFONG

Bomicilio de {a empresa que presenta el Programa.

5. ACTIVIDAD ESPECIFICA O GIRO

Giro de la empresa que presenta el Programa.

6. NUMERO DE TRABAJADORES DE LA EMPRESA/TIPO DE CONTRATO

Informacion sobre el personat de la empresa que elabora el Programa.
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7. FECHA DE CELEBRACION O REVISION DEL CONTRATO COLECTIVO O CONTRATO LEY
Indicar fecha de celebracion o revisién del Contrato Colectivo.

8. INFORMACIGN SOBRE EL PLAN Y LOS PROGRAMAS DE CAPACITACION ¥
ADIESTRAMIENTO

Seflalar del 1 al 5 en orden descendente de importancia los objetives del Programa de Capacitacion, y
marcar con una "x” la modalidad corespondiente al Programa que se presenta.

9. NUMERO DE ESTABLECIMIENTOS EN LOS QUE RIGE EL PLAN/PERIODO DE VIGENCIA
DEL PLAN/NUMERQ DE ETAPAS DEL PLAN

indicar el nimero de establecimientos en kos que regird el Programa que se esta presentando, asi
como el pericda de vigencia y el nimero de etapas en los que se divide el Programa.

10. AUTORIZACIONES

Nombre y firma del patrén o representante legal de la empresa.
Lugar y elaboracién de este informe.

11. ESTABLECIMIENTCS EN LOS QUE RIGEN EL PLAN Y LOS PROGRAMAS DE
CAPACITACION ¥ ADIESTRAMIENTO

{ndicar un nimero consecutivo para cada establecimients en donde regira este Programa, asl como
su Domicilic, Registro Federal de Contribuyentes y Registro Patronal del IMSS de cada uno.

NOTA: LA CODIFICACION Y EL CONTENIDO DE ESTE FORMATO CORRESPONDE AL
FORMATO DC 2 GENERADO POR LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL, POR
LO TANTO EL FORMATO QUE SE PRESENTA NO DEBE SUFRIR NINGUNA MODIFICACION A
MENOS QUE LA STPS LO DEMANDE.

POR CUESTIONES DE ESPACIKO SE PRESENTA EN DOS HOJAS, PERO CUANDO SE
REPRODUZCA DEBE PRESENTARSE EN UNA SOLA HOJA (POR LOS DOS LADOS}).

DESCRIPCION DE LA INFORMACIKIN

* identificacién del registro

Titulo del Formato y periodo de vigencia del Plan.

« Método de Compilacién

Se base en la Deteccion de Necesidades (TMM-MX-CA-F-01)

« Método de Codificacién

Se encuentra codificado en el Procedimiento TMM-MX-DO-P-01.
« Forma de acceder

En la oficina del responsable de Capacitacidn, en un apartado rotulado como *STPS".
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¢ Método de archive
Se coloca en el apartado de *“STPS”.
* Método de almacenamiento

Cada uno de fos originales se almacena en ef apartado antes citado.

« Tiempo de conservacién

De acuerdo al periodo de vigencia del plan conservario un periodo mas. El responsable de conservar
dicho registro es el responsable de Capacitacién.

« Disposicién

Una vez terminado el tiempo de conservacion se destruye, siendo el encargado de dicha actividad el
responsable de Capacitacién.

» Areas y puestos de aplicacién
Todo ef personal del Grupo.
* Nimero de copias que se emiten y lista de distribucién

Una copia para el Gerente de Empresa y/o Subdirecter de Recursos Humanos de la UEN ¥ una para
el responsable de Capacitacion.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACTITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REV. G4 THWM-MX-CA-F-05

TITULO: COMPARATIVO DE PROVEEDORES
06/04AH PAGIMNA |

INSTRUCCION DE LLENADO

Nota: Este formato sufrié un “cambio significativo”,

TIPO DE FORMATO

Interno
OBJETIVO

Concentrar {3 informacién que se obtiene de jos proveedores, tomando como base los requisitos ya
establecidos para cada caso.

1. EMPRESA
Nombre o razén social del proveedor.

2. DURACION
En los casos de proveedores de ingkss y micros, es necesario conocer 13 duracién de cada uno de los
niveies que se manejan, as como la duracion total de! programa de capacitacién que ofrecen,

3. PRECIO
Se registra el precio que ofrecen en su cotizacién, por nivel, por programas especificos, sefninarics,
por horas, etc.

4. EJECUTIVOS
Es importante considerar todos los programas que se ofrecen a niveles ejecutivos, asl como
facilidades de horario, cancelacién, elc.

5. CONVENIO
Se registra las condiciones que se soficitan establecer en Convenio, tipo de documentos que ellos
mariejan como: caria COMpromiss, responsivas, ete,

6. FACILIDADES .
Servidosadk:ionalesquepr&etaerproveedar, ademésdefaadlidadesdepagoypiazoparaelmm,
politicas de cancelacidn, etc,

7. PROFESCRADO
Caracteristicas del profesorado, en cuanto a preparacion, experiencia, curriculum, efc.

8. OTROS COMENTARIOS
Cualquier otro tipo de informacion extra, que se pudiera considerar de importancia para la empresa en
cada curso en particular.

Nota: Estos cuadros comparativos, se realizan en &l caso de proveedores de Micras, Idiomas ¥
Seminarios, por o cudl es importante destacar que los requisitos antes mencionados varian
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dependiendo el tipo de curso de que se trate.

9. ELABORO Y FECHA
Persona que realizé el comparativo de proveedores y fecha de elaboracion.

10. PAGINA___ DE __
Paginado.

DESCRIPCION DE LA INFORMACION
* [Identificacion del registro
Titulo del Formato y Fecha de elaboracion
+ Método de Compilacién
Basado en entrevistas con proveedores e informacion de sus servicios.
* Método de Codificacién
Se encuentra codificado en el Procedimiento TMM-MX-DO-P-01.
= Forma de acceder
En la oficina del responsable de Capacitacion, en un apartado rotulado como "Proveedores®,
¢ Método de archivo
Un afio por parte del Responsable de Capacitacion, en el caso de proveedores de Micros e inglés se
actualiza al realizar la evaluacién de fos proveedores. En el caso de Seminarios, cuando termine el
curso se archiva en ef expediente del curso.
* Método de aimacenamiento
Cada uno de los originales se aimacena en el apartado antes citado.
+ Tiempo de conservacidn

Cos afios como documento. El responsable de conservar dicho registro es el responsable de

« Disposicién

Una vez terminado el tiempo de conservacidn se destruye, siendo el encargado de dicha actividad el
responsable de Capacitacién.

« Areas y puestos de aplicacién
Responsabies de Capacitacian.
s Numero de copias que se emiten y lista de distribucién

Una para el responsable de Capacitacion.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REY. D4 THM-MX CA-F085

TITULO: SOLICITUD DE CAPACITACION
0604101 PAGINA

INSTRUCCION DE LLENADO

Nota: Este formato sufrié un “cambio significative™.

TIPO DE FORMATO

Intemno

OBJETIVO

Controlar el registro de todos ios cursos externos de capacitacion para su posible realizacikn.
1. FOLIO

Ndamero consecutivo de solicitud de curso que se recibe.

DATOS GENERALES

2. EMPRESA
Nombre de ka empresa a la que pertenece el empleado.

3. NOMBRE DEL PARTICIPANTE
Mombre del empleado que soficita e! curso.

4. NUMERO DE EMPLEADOC
Numero de empleado.

5. CENTRO DE COSTOS
Centro de costos al que pertenece el empieado.

6 EXT
Numero de extension del empleado.

7. TITULO DE PUESTO
Tlulo de puesto del empleado.

8. AREAJUEN
Area o UEN af que pertenece el empieado.

9. NOMBRE DEL CURSO
Nombre del curso al que desea asistir el empleado.
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10. EXTERNOC {)
Marcar con una “X", el tipo de curso.

11. INSTITUCION QUE IMPARTE
Nombre de [a institucion que imparte el curso.

12. CD. EN LA QUE SE LLEVARA A CABO
Ciudad en ia que se llevara a cabo el curso.

13. NUMERO DE HORAS
Duracidn del curso en horas.

14. COSTO + WA TOTAL
Costo del curso desglosando el LV A

15. FECHA DE INICIO
Fecha de inicio del curso.

16. FECHA DE TERMINACION
Fecha de terminacin del curso.

17. FECHA LIMITE DE CANCELACION
Fecha limite de cancelacion sefialada por la Institucién que imparte e! curso.

18. OBJETIVO
Determinar el objetiva gue se pretende alcanzar al asistir al curso anfes mencicnado.

19. COMPROMISO Y FIRMA DEL SOLICITANTE
Anotar los aspectos a los que se compromete el empleado al asistir al curso, asi como su fima.,

20. AUTORIZACICNES({Nombre y Firma)
Se basa en el procedimiento {TMM-MX-CA-P-04).

USQ EXCLUSIVO DE CAPACITACION

21. FECHA DE RECEPCION
Fecha en la que se recibié la solicitud de capacitacion.

22. TIPO COMPROBANTE
Seanotaerﬁpodecanprobantequesehayaredbidoparawalqderadaradénodudaomla
tnstitucion que imparte el curso. Por ejempio: Confimmaciones, copias de factura, etc.

23. F. INSCRIPCION, #NOMBRE
Se anota el nombre de la persona con la que se tratd para la inscripcién del empleado, el ndmero de
registro, o cualquier otro date que nos asegure la inscripcitn de fa persena.

24, PRESUPUESTADO
Se anota una *X7, si el curso fue presupuestado.

25. FECHA DE (NSCRIPCION
Fecha en la que se inscribe a la persona en el curso.

26. FECHA DE NOTIFICACION
Fecha en la que se confima al empleado que ha sido inscrito al curso.
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27. CALIFICACIONES/TEMARIO

Se anota una "X, en el caso de que la [nstitucidn en donde se haya Hlevado a cabo el curso eniregue
al Area de Capacitacion ¥ Desamollo o al participante alguna constancia, calificaciones, temarnio,
manual, etc.

DESCRIPCION DE LA INFORMACGION
« |dentificacidn del registro

Titulo del Formato, Nombre del Curso y Nombre del Participante.

s  Método de Compilacién

Se basa en informacion recibida de Instituciones de Capacitacion.

* Método de Codificacién

Se encuentra codificado en el Procedimiento TMM-MX-DO-P-01.

« Forma de accesar

En la oficina del responsable de Capacitacién, en un apartado rotulado como "Cursos Externos™.
s  Método de archivo

Se coloca en el apartado de "Cursos Externos”.

+ Método de almacenamiento

Cada unc de los ofiginales se almacena en el apartado antes citado.

* Tiempo de conservacién

Un afio. El responsable de conservar dicho registro es el responsable de Capacitacion.
« Disposicidn

Una vez terminado el iempe de conservacion se destruye, siendo el encargade de dicha actividad el
responsable de Capacitacion.

s Areas y puestos de aplicacidén
Todo el persenal def Grupo.
* Nimero de copias que se emiten y fista de distribucién

Una copia para el Participante y una para el responsable de Capacitacion.



SOLICITUD DE CAPACITACION Folio: 1

DATGS GENERALES: EMPRESA 2
Nombre del Participante: 3
Apellidos Nombre
MNumerc de Empleado 4 Centro Costos 5 Ext 8
Titulo de Puesto 7 Area/UEN 8

10

Nombre del Curso 9 Externo ( )
Institucidn que Imparte 11

Cd. en la que se llevara a cabo 12 Niumerode Hrs __ 13
Costo___ 14 + VA Total

Fecha de hicio ___ 15 Fecha de Terminacién___ 16 Fecha limite__17

Cancelacitn

OBJETIVO: {Aprendizaje esperado e impacto de esta capacitacién para la Empresa):
18

COMPROMISO Y FIRMA DEL SOLICITANTE:
Cubrir el cbjetivo antes mencicnado.

1

AUTORIZACIONES: (Nombre y firma)
20

Gte. Area SubDirfDir. Area  Dir. UEN/Corporat.  Recursos Humanos

USO EXCLUSIVO DE CAPACITACION: Presupuestado: 24
fecha Recepcion 21 Fecha Inscripcion____ 25
Tipo Comprobante 22 Fecha Notificacion___ 26
F.Inscripcién, # / nombre 23 Calificaciones/Temario_27

TMM-MX-CA-F-06
REV 04



INFORMACION GENERAL

1. La Capacitacion debe estar orientada a las necesidades y objetivos de Ia
Empresa.

2. Las necesidades especificas de Capacitacién se determinan con base en ia Descripcién
del Puesto que esta desempefiando.

3. Todo trémite de Capacitacidn debera realizarse a través de esta solicitud, misma que
debe ser recabada la informacién en su totalidad, se podra anexar informacién soporte de
ser necesario. Ningdn participante podra realizar tramites de inscripcion sin autorizacion
previa de Recursos Humanos.

4. Toda solicitud debera ser tumada al menos con quince dias de anticipacion para
su autorizacion en Recursos Humanos.

5. Capacitacién notificara la aprobacién de la misma y procedera a realizar los framites
necesarios.

8. Toda solicitud de Capacitacion en Idiomas debera justificarse con base a la naturaleza
de la funcién desempefiada, no se autorizaran clases de idiomas a personal con antigoedad
menor a & meses. Capacitacion podrd realizar las evaluaciones que juzgue necesarias.

7. La autorizacién de Diplomados y Maestrias aplica a niveles gerenciales o superiores.
Esta solicitud debera turnarse a Recursos Humanos al menos con un mes de anticipacién af
inicio de clases.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

TITULC: LISTA DE ASISTENCIA

REV. 04

TMM-MX-CAF 07

06041

PAGINA |

INSTRUCCION DE LLENADO

Nota: Este formato sufrié un “cambio significativo”.

TIPO DE FORMATO

Intermo

OBJETWO

Mantener el registro de asistencia del personal 2 los cursos Intemnos.

Nota: Elaborar de acuerdo a los pasos a seguir dentro del instructivo de SAP — Modulo Capacitacion

(TMM-MX-CA-1-01).

Nota: En caso de no contar con SAP, elaborar la lista de asistencia la cudl cuenta con la siguiente

infarmacion (tomar como referencia el formato anexo}

1. CURSO
Nombre del curso que se imparte.

2. SEDE
Lugar dende se ileva a cabo el curso.

3. DIRECCION
Direccién de la sede.

4. PERIODQ
Fecha de inicic y fin def curso.

5. DURACION TOTAL DEL CURSO
Ttempo en dias que dura el curso.

6. INSTRUCTCR
Nombre del instructor gue imparte e curso.

7. DURACION DEL DiA
Nimero de horas por dia del curso.

8 HORARIO
Horaric en que se impartira el curso.

9. No. EMPLEADC
Numero de empleado del participante.
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10. NOMBRE
Nombre de los participantes.

11. PUESTO
Puesto que ocupa el empleado.

12. CVE EMPRESA
Clave de la empresa a la que pertenece el empleado

13. EMPRESA
Empresa a la que pertenece el emnpleado.

14. DEPARTAMENTO
Departamento al que pertenece ef empleado.

15. FIRMA
Firma del empleado.

DESCRIPCIIN DE LA INFORMACION
« identificacién del registro
Titulo del Formato, Nombre del Curso.
* Método de Compilacién
Informacidn capturada en el SAP.
+ Método de Codificacién
Se encuentra codificado en el Procedimiento TMM-MX-DO-P-01.
* Forma de accesar
En la oficina del responsable de Capacitacidn, en un apartado rotulado como “Cursos Intermos”™.
= Método de archivo
Se coloca en el apartado de *Cursos Internos”™.
 Método de almacenamiento
Cada uno de los oniginales se almacena en el apartado antes citado.
« Tiempo de conservacién
Un afio. El responsable de conservar dicho registro es el responsable de Capacitacion.
* Disposicion

Una vez terminado el tiempo de conservacion se destruye, siends ef encargade de dicha actividad el
responsable de Capacitackin.

s Areas y puestos de aplicacién



Todo el personal del Grupo.
+ Nimero de copias que se emiten y lista de distribucién

Una para el responsable de Capacitacién |2 cudl debera contar con las firmas de los participantes.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REY. 04 THMM-MX-CAF-02

TITULS: EVALUACION DEL CURSOC E INSTRUCTOR

06041 PAGIMNA

INSTRUCCION DE LLENADO

MNota: Este formato sufrid un “cambio significativo™.

TiPO DE FORMATO

Intemo

OBJETVO

Evaluar tanto al instructor como la logistica del curso con ia finalidad de comprobar el cumplimiento
del objetivo para el que fue disefiado el mismo.

1. CURSO

Nombre del cursc que se impartid.

2. FECHA
Fecha del dia en que se efabora la evaluacion.

3. INSTRUCTOR
MNombre del Instructor.

4. PARTICIPANTE
Nombre del participante.

Nota: Las evaluaciones pueden hacerse anénimas.

5. Se evaltan tres aspectos: Instructor, el curso en si y aspectos generales, para cada uno de eflos
corresponde un nimere dependiendo la escala que se menciona.

6. En el espacic de Comentarios Adicionales se anotard algin comentario exfra, sugerencia,
observacién, efc, que el participante considere de utilidad para el mejoramiento de los cursos.

DESCRIPCION DE LA INFORMACION

* {dentificacién del registro

Tiulo del Formato, Nombre del Curse.
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= Método de Compilacion
Es una evaluacidn de reaccién, por parte de los participantes.
e Método de Codificacién

Se encuentra codificado en el Procedimiento TMM-MX-D0-P-01.

= Forma de accesar

En la oficina del responsable de Capacitacion, en un apartado rotiiado como "Cursos Intemos” se
encontrara junto a la lista de asistencia al curso.

« Método de archivo

Se coloca en el apartado de "Curscs Internos”.

* Maétodo de almacenamiento

Cada uno de kos originales se aimacena en ef apartado antes citado.

s Tiempo de conservacitn

Un afic. El responsable de conservar dicho registro es el responsable de Capacitaciin.
* Disposicién

Una vez terminado el iempo de conservacion se destruye, siendo el encargado de dicha actividad el
responsable de Capacitacn.

» Areas y puestos de apficacion
Todos los participantes a curses Intemos.
« Niumerc de copias que se emiten y lista de distribucién

Original para el respensable de Capacitacidn y copia para ef instructor.
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EVALUACION DEL CURSO E INSTRUCTOR

TMM-MX-CAF-08
REV. 04
CURSO: 1 FECHA: 2
INSTRUCTOR. 3
PARTICIPANTE *: 4

* Puede ser andnima

Es importante para nosciros brindar un servicio que cumpla tus expectativas, por lo que
requerimos de tu opinion a través de esta evaluacidn, colocando una "x" en el espacio
cofrespondiente de acuerdo a la siguiente escala

EXCELENTE 5
MUY BIEN 4
BIEN 3
REGULAR 2
MALO 1
5
- INSTRUCTOR ) EXCELENTE MUYBIEN BIEN REGULAR MALO
5 4 3 2 1
Conocimiento y dominio del tema
Capadidad para comunicar ideas
Disposicion y capacidad para resciver dudas
Orientacién y manejo del grupo hacia fos
cbhjetivos del curso
Cumplimiento del programa y objetives
o S CURSQ X
Metodologia empleada
Balance teoria - practica
Material didactico presentado
Grado de aplicaci®n de fos temas en mi trabajo
Contribucion para mi desamollo personal yfo
profesional.
Horario vy la duracién del curso
Dinamica del evento
Servicios en ta Sala de Capacitacién
- COMETARIOS ADICIONALES: 6




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REV. 04 THEMA-MX-CAF-GS

TITULO: COMSTANCILA DE HABILIDADES LABCORALES
D604 PAGINA [

INSTRUCCION DE LLENADO

Nota: Este formato sufrid un “cambio significativo”.

TIPO DE FORMATO

Interno
OBJETIVO

Registrar {a participacion de cada empleado en ks cursos de Capacitacidn cumpliendo asi, con un
requisito de la STPS.

DATOS GENERALES DEL TRABAJADOR

1. HOMBRE
Nombre ded trabajador que participd en el curso.

2. REGISTRC FEDERAL DE CONTRIBUYENTES
R.F.C. del trabajador que participd en el cursa.

3. PUESTO
Puesto que ocupa el trabajador.

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

4. NOMBRE O RAZON SOCIAL
Nombre de la empresa a la que pertenece ef trabajador.

5. REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES/REGISTRO PATRONAL DEL IMSS
De |a empresa a la que pertenece el trabajador.

6. ACTIVIDAD ESPECIFICA O GIRQ
De ia empresa a la que pertenece el frabajador.

DATOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO



7. NOMBRE DEL PROGRAMA O CURSO
Nombre del curso que se impartio.

8. DURACION EN HORAS/PERIODO DE EJECUCION
Del cursc que se imparti.

9. NOMBRE DEL AGENTE CAPACITADOR
Nombre o razén social de la empresa o persona fisica capacitadora que impartid el curso.

10. NOMBRE Y FIRMA DEL INSTRUCTOR
Nombre y firma del instructor que impartio el curso.

11. FIRMAS
Autoriza e! representante de los frabajadores y e representante de [a empresa.

NOTA: LA CODIFICACION Y EL CONTENIDO DE ESTE FORMATO CORRESPONDE AL
FORMATO

DC-3 GENERADO POR LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL, POR LO TANTO
EL FORMATO QUE SE PRESENTA NO DEBE SUFRIR NENGUNA MODIFICACION A MENOS QUE
LA STPS LO ESTABLEZCA.

DESCRIPCION DE LA INFORMACION

s Identificacién del registro

Titulo del Formato.

= Método de Compilacitn

Al finalizar el curso se entrega a los participantes.

s« Método de Codificacion

Se encuentra codificado en el Procedimiento TMM-MX-DO-P-01.
* Forma de accesar

En la oficina del responsable de Capacitacidn, en un apartado rotulado como "Constancias de
Habilidades".

» Método de archivo

Se coloca en el apartado de "Constancias de Habikidades”.

+ Método de almacenamiento

Cada uno de los originakes se almacena en el apartado antes citado.

s Tiempo de conservacién

Un afic. E! responsable de conservar dicho registro es el responsable de Capacitacion.

« Disposicién



Una vez terminado el tempo de conservacion se destruye, siendo ef encargado de dicha actividad e
responsable de Capacitacion.

+ Areas y puestos de aplicacién
Todos los participantes a cursos Intemaos.
¢+ HMumero de copias que se emiten y lista de distribucién

Onginal para e! responsable de Capacitacion y copia para el participante.
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CONSTANCIA DE HABILIDADES LABORALES
Formato DC-3
Nombre 1

R|eg15’tro Federal de Contribuyentes‘ [ |2 { Puesto 3
C - 5.7 c .- DATOS GEMERALES DE LA EMPRESA
Nombre o Razén Social 4
R‘egstU'O Fedj&ra] defonhibuyentes‘ ‘ r |5 T‘Regilsm] Pat‘ronai del|!.M.T.S. | i ‘ I ]

Actividad Especifica o Giro

" - DATOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION Y AESTRAMIENTO -

Nombre del Programa o Curso 7

Duracion en Horas Perfado Afic Mes Dia Afo Mes Dia
8
S *| LU LI
Ejecucin
Nombre del Agente Capacitador g
Nombre y Firma del Instructor 10

Los datos se asientan en esta constancia bajo protesta de decir verdad, apercibidos de la
responsabilidad en que incurre todo aquel que no se conduce con la verdad.
1
Representante de los Trabajadores Representante de la Empresa

Nombre y Firma Nombteth'rﬁa

[08



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANQOS Y COMUNICACION

REY. 04 THEA-MX-CAF-10

TITULO: OBJETIVOS DE CALIJAL EN CAPACITACION
064 PAGINA |

INSTRUCCION DE LLENADO

Nota: Este formato sufrid un “cambio significativo”.

TIPO DE FORMATO

interno

GBJETIVO

Establecer y dar seguimiento fos objetivos de calidad a cumplir en materia de Capacitacién.
1. OBJETIVO DE CALIDAD

Determinar el objetivo de calidad a cumplir. (MEDIBLE}
Los objetivos son anuales.

2. Se elaboran dos tablas.
TABLA 1- Que contenga el objetivo de calidad, v el porcentaje de efectividad.

TABLA 2- Que contenga los cursos programados, os impartidos y fa diferencia entre
ambos.(Unicamente se indica el nimero de cursos.).

El porcentaje de efectividad se obtiene con la diferencia entre kos cursos programados y los
impartidos. {Unicamente se indica en fa columna correspondiente el porcentaje resuftante.)

Se grafica la informacion obtenida en la TABLA 1 y la TABLA 2.

3. ELABOROG
Nombre del Responsable de Capacitacitn,

DESCRIPCION DE LA INFORMACION

* [ldenttficacidn del registro



Titule del Formato.

« Método de Compilacion

Mensualmente se actualiza el formato con la informacién de cursos extermnos e mtemos.
« Método de Codificacion

Se encuentra codificado en & Procedimiento TMM-MX-D0-P-01.

+ Forma de accesar

En la oficina del responsable de Capacitacién, en un aparfado rotulado como “Programa de
Capacitacion”.

« Método de archivo

Se coloca en el apartado de "Programa de Capacitacion”.

« Método de almacenamiento

Cada uno de los originales se almacena en el apartado antes citado.

+ Tiempo de conservacion

Dos arfios. El responsable de conservar dicho registro es el responsable de Capacitacién.
= Disposicién

Una vez terminadc el tiempo de conservacion se destruye, siendo el encargado de dicha actividad el
responsable de Capacitacién.

= Areas y puestos de aplicacién
Responsable de Capacitacion.
« Nimero de copias que se emiten y lista de distribucién

Original para el respensable de Capacitacion.
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RECLIRSOS HIMANOS
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REV 04

OBRJETTVO DE CALIDAT: CUMPLIR OOH EL 90% DEL. CALENDARIC ANUAL DE CAPACTTACION
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION

REV. 04 ThEM -MX-CA-F-11

TITULO: DESCRIPCION DE PUESTO
0604101 PAGINA /

INSTRUCCION DE LLENADO

Nota: Este formato sufrio un “cambic significativo”.

TIPG DE FORMATO

Interno
OBJETIVO

Contar con la informacién necesaria de cada uno de los puestos tipo en el momento de la elaboracién
de la Deteccidn de Mecesidades de Capacitacidn, con la finalidad de que ésta concuerde con las
funciones que se realzan.

1. FECHA:
Fecha en {a que se llena el formato.

2. TITULO DEL PUESTO:
Nombre del puesto de! Jefe inmediatc superior.

3. PUESTO AL QUE REPCRTA:
Nombre del puesto del Jefe inmediate superior.

4. DIRECCICON A LA QUE PERTENECE:
Direccion de la Terminal a la que pertenece.

5 DEPARTAMENTC:
Nombre de! departamento al que pertenece el puesto.

6. PROPOSITO GENERAL DEL PUESTO:
Escribir el objetivo cuantificable y medible del puesto.

7. PRINCIPALES COMPETENCIAS:

Describir las diferentes competencias gue realiza la persona que ocupa el puesto, entendiéndose
como_competencias a los conocimientos, habilidades y aptitudes para d pefiar las
funciones, responsabilidades yfo actividades asignadas.

8. PUESTOS SUBORDINADCS:
Nombre de los puestos gue be reportan.

9. PRINCIPALES RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS DEL PUESTC.
Especificar con que personas tienen relaciones dentro de la compartia y fuera de ella.

10. ESTRUCTURA GE LA ORGANIZACION:
Poner el organigrama en donde se especifiguen quienes son ks Jefes del puesto y subordinados.




11. PRINCIPALES HABILIDADES REQUERIDAS:
Especificar que habilidades requiere el puesto.

12. EXPERIENCIA REQUERIDA.
Especificar que expernencia, escolaridad, capacitacin requiere el puesto.
13. AUTORIZACIONES:
Firma del Titular del puesto, del Jefe Inmediato del puesto, del Gerente de dreafterminal ¢ Director de
Area.
DESCRIPCION DE LA INFORMACION
« Hentificacidn del registro
Titulo del Formato.
« Método de Compilacidén

Se actualizard si ocurre un cambio en el proceso o de tecnologia o si es un puesto de nueva
creacidn; en el caso de que no ocurra ko anterior se revisara cada dos afos.

« Método de Codificacion
Se encuentra codificado en el Procedimiento TMM-MX-D0-P-01.
+ Formma de accesar

En la oficina del responsable de Organizacién, en un apartado rofulado como *Descripciones de
Puesto”.

* Método de archivo

Se coloca en e! apartado de “Descripciones de Puesto’™

« Método de aimacenamiento

Cada uno de los ofiginafes se akmacena en el apartado antes citado.
« Tiempo de conservacion

Permanente. El responsable de conservar dicho registro es e responsable de Organizacion.
« Disposicién

Permanente.

» Areas y puestos de aplicacién

A todo el personal del grupo.

* NUmero de copias que se emiten y lista de distribucion

Oniginal para el responsable de Organizacion y copia para el empleado.

L3



Descripcion de Puesto
TMM-MX-CA-F-11

REV 05

[FECHA: (1)

TITULO DEL PUESTO: {2)

PUESTO AL QUE REPORTA: (3)
DIRECCION A LA QUE PERTENECE: {4)
DEPARTAMENTO: (5)

1. PROPOSITO GENERAL DEL PUESTO: (6)

2. PRINCIPALES FUNCIOKES: (7)

14
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3. PUESTOS SUBORDINADOS {8)

4. PRINCIPALES RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS DEL PUESTO (9}
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5. ESTRUCTURA DE ORGANIZACION (10}

6. PRINCIPALES HABILIDADES REQUERIDAS {11}

7. EXPERIENCIA REQUERIDA {12)

8. AUTORIZACIONES (13}

TITULAR

JEFE INMEDIATO

GERENTE GRAL
DIRECTOR
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION CORPORATIVOS
DIRECCION CORPORATIVA DE RECURSOS HUMANGCS Y COMUNICACION

REY. 00 THM-MX-CA-F-12

TITALO: EVALUACION DE COMPETENCIAS
0140802 PAGIHA

INSTRUCCION DE LLENADO

TIPC DE FORMATO

Intemo
OBJETIVO

Evaluar las competencias genéricas que requiere cada ocupante del puesto para desempefiar de
forma efectiva su labor dentro de la empresa.

1. FECHA DE EMISION

Dfa, mes y afic en que se elabord dicho formato,

2. FECHA DE VIGENCIA

Afto durante ef cudl tendra validez

3. EMPRESA

Nombre de la empresa a la que pertenece el empleado.

4, DIRECCION UEN O CORPORATIVA
Direccidn Corporativa o UEN al que pertenece el empleado.

5. SUBDIRECCION DE AREA
Ncembre de fa Subdireccidn a la que perfenece el empleado.

6. GERENCIA

Gerencia a ia que pertenece el empleado.
7. NOMBRE DEL TITULAR
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Nombre dei empleado
8. PUESTO

Nombre oficial del puesto del empleado.

9. No. EMPLEADO.

Namero del empleado.

10. CENTRO D€ COSTOS
Centro de costos al cudl perienece &f empieado.

11. COMPETENCIAS GENERICAS REQUERIDAS PARA DESEMPENAR SU PUESTO:

Se enumaran ias competendcias gue fueron descritas en su Descripcion de puestos (TMM-MX-CA-F-
11)

12. EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Se anota una "X” en la columna que describa el desempefc de esa competencia:

Competente: Es la competencia en la cual ha demostrado el personal evaluado que es competente,
es decir que cumple con todos los criterios de evaluacién de dicha competencia ia cual es requenda
en el perfil. Entendiendo como competendia a los conocimientos, habilidades y actitudes requeridos.

Todavia no Competente: Es la competencia que todavia no cumple con los niveles o criterics
requerigos por el perfl ya asignado.

Nota: estas brechas o competencias no cublertas se transformaran en los planes de capacitacion del
afio siguiente, validando esta informaciéh a la obtenida en la Deteccitn de Mecesidades de
Capaditacion (TMM-MX-CAF-01).

13. FIRMA DEL EVALUADO.

Firma de la persona evaluada de conformidad con los resultados de la evaluacion.

14. FIRMA DEL JEFE INMEDIATO SUPERIOR

Firma de la persona gue evalud al perscnal.



DESCRIPCION DE LA INFORMACION
* {dentificacién del registro
Por {a Empresa, Direccién de UEN o Corporativa, Nombre del Titular y Fecha de Vigencia.
* Meétodo de Compifacidn

Entrevista del jefe con sufs) colaborador (es).

« Método de Codificacitn
Se encuentra codificado en el Procedimientc TMM-MX-DO-P-01.
+ Forma de accesar

En la oficina del responsable de Capacitacidn, en un apartado rofulado como “Evaluacién de
Competencias” {afio de vigencia)®.

= Método de archivo

Se coloca en el apartado de “Evaluacién de Competencias (afio de vigencia)™.
» Método de almacenamiento

Cada uno de los oniginales se aimacena en el apartado antes citado.

+« Tiempo de conservacion

Como registro durante dos aftos. El responsabie de conservar dicho registro es el responsable de

« Disposicitn

Una vez terminado el tiempo de conservacidn se destruye, siendo el encargado de dicha actividad el
responsable de Capacitacion.

« Areas y puestos de apficacién
Todo el personal det Grupo.
« Namero de copias que se emiten y lista de distribucién

Una copia para el empleado ¥ una para el responsable de Capacitacién.
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CAPITULO V
RESULTADO Y CONCLUSIONES

5.1 Manual de Administracién Recursos Humanos
(Resultados)

A continuacion se muestran lfos resultados de la implantacién del anterior manual
de administracién de recursos humanos citado en capitulos anteriores, el cual
sirvid para lograr las evidencias que requiere la norma ISO 9001:2000 y asi
fundamentar el cumplimientc en el punto 6.2 de la norma.

El objetivo se cumplié ya que se logrd la certificacion de la empresa, obviamente
conlleva un arduo trabajo de equipo, ya que nuestra funcién se limito al
cumplimiento del punto antes mencionado.

Concluyo con
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EVIDENCIA DE ORGANIGRAMA Y PLANTILLA DE TRABAJO
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TMMLOGISTIOSS A DE Oy,
LISTADO DY FERSONAL ADMINISTRATIV O
FORD LAVILL A

SUNMBNE

1" ESTO

UANTU TR S BANIL

|
SUPERVISOR

VARDMAZOT DAY PERL A

ANALISTA

Ca

FPETICTANO MARIANG HECTOR

ADMINISTRACTON

AJFERNANDES 11050 B ANCA L"S]'HEL{\

SUPERVISOR

SEOARC LA PINA SN ANDRES SUPERVISONR

A HINES TAPTA JOSE ROGE]T 1 SUPERVISUIR

TRHOT G IS MELENDEZ 1ORGE ARTURD GERENTE DE LOGISTIC
BIMARTINEZ GUERRER(O AL I JANDRO SUTTRVISOR

SMESLA ESPINOZA DANILL 3 SLITHVISOR
MWIMORALES CERVANTES PEDR(Y SUPER\{[SOR
THOLIVARES SANTAN S MARIA PILAR ANALISTA

1ZJORTN GONSAY |/ 1OSE M.—\RT’!N» SUPERVISOR -
TIPROLRIGUEZ RUIZ ALMA DELLA ADMENISTRACION.
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LISTADD OF CHERADCHES

Ko Tom pir e

Mo bt

1220117

ACEVEDQ BT LA BOSA RANITEL

ALVARADD 3 FNTHET A RODRKADY

1 20004

AMARD CRLZ FAUSTING

ala]wfia]-

113184

ANDRADE FLORES FRANCISOD

1THIT]

ARRATIA SAMCHEZ VICTOR

12N

ATAIA SALDNAS VICTOR HLGO

1770 3

BATDOVTNDS £ESTEBAN MWL

122000

BARRETO BARRETC FEDRU

1 2Gas?

BASTIDA {dINT ALET JAVIER

120635

[CIENERDS PEREA ADERCHY

12M0E

FCRUZ WA ROZ M L0

[R5

DE FAZ ACUTLAR [ [SEAEL

L2200

FLORES MATEDS HUWBERTO

| 230 | 5,

FRANCO AGLARRE ARTURD

| Iy |

FUENTES GORZALCE. CARLUS

1220123

GARCTA IHARRA GERARDD

1210184 |G RCIA IBAREA IOSE 34N FD

1220003

[UARCIA SOTO RAFAEL

1IEGTI

GARCIA TORRES JLAM (AKLOS

i

120060

CARCIA ZAVALY FORGE

1> 00

GORWEZ ASRATTA JOSE

[

fe: 13

GEHF? COWTRERAS FOEL

GONTALEZ ATAKAGD CIFRIAND

1220050
P}

TGONZALEZ BACA § LEDNIDES

iafisfea
iz

11207 [GONZALEZ GARCLA TAIME

3

[heelbsd

FUERBERT ARTATE KISE FLDERK.(

a3 D1

GUZMAN AYALOS KISE MaNUEL

1 20501

GLZMAN DELGATHLLO ALEJARDRD

122155

HERMNANDEZ HERNANDEL JUANW

1220114

B MANDEZ WA LDOHA DO GONZALG

| T |

HERRERA (HEZ ABEALAN

1 7007,

HUERTA GARCTA FNCARNACION

12012

JIMENEZ CUELLAFR IOSE RATA.

121004 5

LALREA %0 PALKE RICA XD

12xesT

LOFEZ MORALES CFN AR ARGEL

1220 s

MALDONADO MEWDOZA FORGE

1220155

12200

1 3207 154

[FEAT ]

113159/

1220057

422063

MONROY FLESTES ADOLFD

r2xised

LEFNTOY A MAd AGON FUAN A NTORNK)

h2309

MORALES YEGA RALHCESANR

[y T

NAFERA ROSAS ANDHES

T30

(MY A BELLO RODOLFD

1230667

NN A LI A FESLIS WA RTIN

1130411

| 320044
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THMM-MX-CA-F-04 PROGRAMA DE CAPACITACION STPS

AL CONTRATAM RRTE OFICIO CITENER

LOBDATOS CONTRNIDOS 8N EL CUADROD
DEL ANGULO SUPERIOA DERECHO

L i,

RUWERD OF OFFCHO:

FOLIO:91075159

TPT-950106-TQ4
ASUNTO:

ACUSE DE RECIBG

Azcapotzalco, Distrito Federal, a 27 de ferrero de 2002.

TEANSPORTACION PORTUARIA TERRESTRE, S.A. DE C_v,

AV. INDEPERUERCIA NO. 107

INCEPERDENCIA

TOLTITLAN

C.P. 54914 TULTITLAN DE MARIANO ESCOBEDOC, XSTADO DE MEXICO
Prasanta

Con esta fecha se presentaron =1 Plan Y PFProgramaa de Capacitacién y
adiestramiento, formuladce de comdn wcuerdo por esa exprass Yy aus
trabajadorea, para el pericdo: 2002/02/15 a 2005/02/15, de conformidad
con lo que establecen los articulos 153-H Y 153-0 de la Lay Federal del
Trabajo, y Segundo, fraccido II, incimo B, punts L del Acuerdo por al gquae
fijan criterios generales y as establecen 108 formatos correapondientes,
para lm realizacién de trémites admipistrativos en mataria ds capacitacidn
7 adiestramiento ds los trabsjadores. Se hace de su conocimiantc que de oo
objetarse la informacidn sn un Eérminc de cinco diss habilas contados &
partir de esta facha, se conslderardn por autorizadoa el Plan ¥ Programaw
presantadcs,

Sm acusza recibo del formato DC-Z, niams qae ss integrardi al expediente
respectivo,

Direccién General da Cepacitacidn y Productiridad

Hota: Eats acuse de reclbo 8§10 Filido cuands oetente el asllo de la
DirecciSn General da ¥ Productividad o Delsgaciém,
fubdelegacidn u Oficina F Jo ¥ la firma del emplsadc de la
Oficialin de Partes corresg



Secretaria del Trabajo y Previston Secial

PRESENTACION DEL PLAN Y PROGRAMAS DE CAPACITACION
¥ ADIESTRAMIEMTO

Formato OC-2 -

CATOS GENERALES DE LA EX'PRESA
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TMM-MX-CAF-05 COMPARATIVO DE PROVEEDORES

LOS CURSOS SCN IMPORTIB(OS POR LOS PROVEEDORES CE EQUIPO Y DE FORMA INTERNA
POR EL CORPORATIVO.

TMM-MX-CAF-06 SOLICITUD DE CAPACITACION

NO EXISTE EN EL PLAN DE CAPACITACION CURSOS EXTERNOS, POR LO TANTO ESTE
FORMATO NO PROCEDE.
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TMM-MX-CA-F-08 EVALUACIKIN DE CURSOC E INSTRUCTOR

EVALUACKIN DEL CURSO E INSTRUCTOR

ThiM-WX-CAF 08
REY. 04

SR ALY Nﬁ;"t&
CURSO: 2t v
INSTRUCTOR: Vbl O Mtyidn
PARTICIPANTE: SURGE AEauro Bkl HELE'GDEE

10

RS ol
EETRSIES FECHA Yl Mot [T

£5 ¥nportanie para nosalros Winda ar: servicio o Lumpls s expectalivas. por ki que recuerimas 4e 1y OJHOE B
Tdves e HELd evalugoon, Colocands una T an &l esnack comespondente de Ftuerdo a 13 sepserde eucaly

EXCELENTE &
LT BIEN 4
BEN 3
HELLE Al 2
MALT 1
MSTRUCTOR EXCetediE g 3N RMU4ER WD
5 4 3 2 !
Conocimesnts y dommsewy dee lamna X[ |
Capandad pare coruinicar seas ): B ;
Dlaposinidn y capacidad pam resobver dudas X
Origntackn y mancjo dod grupo hata los objetrvos def curso X
Cumplimismiu bl programa y objeths propUeSto X
£L CURSO
Meiodologla emplearda [N X1
Balarcy teoria - pracika . X
Matenal diddctico presantady )( ]
Gradn g Apkcacdn de los kemas en mi kabeiv x
Contribucitn par me desarmoda nersonal yio profesional X T
ASPECTOS GENERALES:
Herann y 7 Guracon def curso R |
Dindmica def eventa : X ;
Sevitos en (@ Safa de Capratlauion (; | ‘ X - fﬁ;gi
COMETARIOS ADICIONALES:
Catigo BE TSTE CuRSD UL (OReCuis AT Totnt  MENola &k oy
DESaewiing

F40



TMM-MX-CA-F-03 CONSTANCIA DE HABILIDADES LABORALES

CONSTANCIA DE HABILIDADES LABORALES
FORMATO DC-3

DATOS GENERALES DEL TRABAJADOR.

HERRERA GOMEZ ABRAHAM

Federal de Contribuventes Puesto

ke
] ] : +OPERADOR THORTON {70)
i-l7]ziel3.1]6

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

Mombre o Razon Social
TRANSPORTACION PORTUARIA TERRESTRE, S5.4. DE C.V,

T:

Fegistro Federal de Coriribuvyentes f Pegistro Patronal del ZMSS

T T
i ! :
PITl-{9(550[3]|6/0|-|T|Q|4 %Y602796?I:1[D[|—IS

Aztividad Especifica o Giro
AUTOTRANSPORTE PUBLICO FEDERAL DE CARGA EN GENERAL LOCAL Y FORANEQ

DATOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTQ

Nomore del programa o curso
INSTITUCIONALES OPERATIVOS

Curacién Periodo de 2ia Mes Afo Dl1a Mes Afo
B.00 HORAS Ejecucidn De 19.02.2003 a 19.02.2003

Hombre del Agente capacitador
TRANSPORTACION PORTUARIA TERRESTRE, §.A.

P
¥ombre y Firma del Instructor . . P
MAURICIO ALEJANDRO TERAN GONZALEZ, Lg"’
i
Lﬂﬁlﬁkmh}-m*mh“*‘, dcha ' u (me incurre tode squel que mo o oy e com B rorded,
Reprosendarrie de 2 Emprea

—
SR ApgiEL AnCEL REVES

[41



OBJETIVO DE CALIDAD DE CAPACITACION
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TMM-MX-CA-F-11 DESCRIPCION DE PUESTO

Descripcion de Puesio
TMM-MX-CA-F-11
REV 04

[FECH.A: FEERERO, 2002. —I

HOJA 1DE 3

TITULO DEL PUESTO: GERENTE DE LCGISTICA
PUESTO AL QUE REPORTA: OIRECTOR DE SDT
DIRECCION A LA QUE PERTENECE: UEN TERRESTRE
DEPARTAMENTO: GERENCIA DE LOGISTICA

1. PROPOSITO GENERAL DEL PUESTO:

Es el responsable de coordinar la operacién en general, supervisanda los reportes diarios,
atendiendo los requerimientes generales de! cliente, programando actividades al personal acordes a
Esu puesto. Logranda asi que se cumplan con las metas establacidas en los tiempos determinados.

PRINGIPALES COMPETENCIAS:

Wmmdmdehmm.mpmﬁmadmmmseesﬁm
la entrega de su mercancia,

Atender los requerimientos generales def clients, proporcionando una atencitn personalizada para
mmmmwmmammm,mhaMammm
cada una de las necesidades de nuestro dierte.

Revisar v evaluar los Indicadores mensuales, comparandolo con los estandares establecides, para
analizar los punios deviles que s& tengan y trabajar sobre ellos.
%Maﬁwﬁmmmw&aﬁmmwdmwhm,mm
Mnﬁbﬁwhﬂuﬁadeuﬂhﬂesqmﬁawasucagn,vigﬂaﬂowhsuﬁmm fos
parametros establecidos.
Demmmsestaegasnmsaﬁspaamamdadasmmmquesegamnmd
desarrollo de las actividades propias de! circuito,

Mantener informados a los directores de fa emmpresa la forma en que se desamofian las actividades,
paa evaluar of logro de ks objetivos,
Wmmwmalwwtm.ymwMmeb
plandia de personal necesaria para of buen funcionamiento del droutta.

T e nmag o @ N
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3. PUESTOS SUBORDINADOS

ADMINISTRACION: Es la persona encargada de administrar ks reciesos financieros, generando reportes
quesustantenlauﬁzacﬂ:dedﬁwm.aslmdemtﬁmbsh%ﬁasylaqﬂkaﬁmda
examenes, proveer del recurso humano, propomcionar ios medios materiales y hnancieros necesarics para
que el personal pueda desarmoliar sus actividades.

NOMINAS, ANTICIPOS DE VIAJE Y LIQUNDACIONES: Realirza el pago de néminas cosroboranda ta
asisiencia de! personal administrativo, operadores y cargadoras y asi informar af corporativo para qus se
reaii:eel‘p&gnwr&spmd-im‘le,mﬁegmabsopeaduesadra—ompo:ﬂaﬂepaasusgastosde
CETHNO, rwsabswrwwantamwesaimhsmaawregﬁcdevﬁepaapoda
comprobar e maneio del recurse financiero ded croutio y as! poder realizar ks fondeos comespondientes.
FACTURACHON: Cumyasehabiamemﬁu‘adosddepa‘la-mmomcargadodemoopiaomfos
OpaadmeskzdosbdoameMosq.emgmhsmmmpm reatizar 1a factura
que se presentara 2 cobwe con nueslros clenles de manera oportuna, asi como de fevar un control sohra
el consecutiva de las Carlas porte. :
SUPERVISOR DE OPERACIONES: Defme prioridades con base a programa de embarques, supervisa y
aﬁm‘izaelnnﬂodiaio‘dis‘h'uwyebsviajessegjmlamgademqo,elabaareportesatadisticosqm
reﬁq’miammquesedeswmﬂako;uaciﬁn.prmeywpewﬁahfomnm&dadeestbade&
material, proporciona atencidn personalizada a los chentes.

RUTEO, SEGUIMIENTO, EVIDENCIAS, PAQUETERIA: Disedia ¥ programa rutas de distribucidn
diaa"iaa'na':te.MS@mmdmmwmmmmmarMSmmlm
unoomrolsobtel-csrern:l'rrﬁerllosdeidisdydecaiawidad,ese{responsablededetedaﬂasdemorasc
Mmbm.mmm%.&mﬁnﬂmymmgammdem
envios por paqueteria {DHL).

OPERADORES: Son las personas encargadas de conduci tas unidades para realizar la entrega oportuna
delamrwndamwcadammdebstﬁshtbﬁdurs.as{mdevﬁgiar que se realice la distribuciin
corecta,

CARGADORES: Smlosmgadcsdewgaiasmﬁadﬁ.mmﬁommademmqw
mammmm&mm@mmaMywmmmawmmm
de las rutas establacidas.

CONTROL SATELITAL. Coordina el manejo del sistemna satelital, da seguimiento a los recormidos de cada
unadelasmidades.wmmmmuwwmm.mwamﬂmm
pmtﬂanasquasewmtwendcan&n.remwmiasdiasmmdns&am.

4. PRINCIPALES RELACKONES INTERNAS Y EXTERNAS DEL PUESTO

A INTERNAS.

-Administracidn, ndwminas, anticipos de viale y Bquidacion, conkrol safelital, supenvisor de operaciones, ruteo,
Wmmmmym:mmm
actividades y supervisar cada una de sus funciones.

B. EXTERMAS.

-wmmlammﬁmmumhmmddmﬂoydmmd
logro de los objetivos.

-Cientepaaresdwa!emdwhaﬁmma‘lesuhebsavammeseesﬁn teniendo, definir obietivos a

-Persalademaiﬁaﬂo.paaprmhswudadesquenwﬂandm.

.mem.mmmmmmu«m.

-Finanzas del corporativo, para estar vigilando La situacién financiera del circuifo en cuanio se refiere a

7‘/egrmsyrondens‘

¥
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i. ESTRUCTURA DE ORGAMNZACION

(epmrvnc: e Conror o] s

e

1
[ supervmor uaunmuaoﬂn[

] [Astmionie admomtmiv |

i. PRINCIPALES HABRIDADES REQUERIDAS

v Manejo del personai.

Facilidad de relacionarse con las personas.
Logfstica.

1. Vision para la faci solucion de kos probiemas.
:. Faciidad de negociacion,

EXPERIENCIA REQUERIDA

N

=y

GERENTE GRAL
DIRECTOR

Vo N S/
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5.2 Limitaciones y sugerencias

Las limitaciones que tuve que sortear comao psictioga, basicamente se debieron a mi
falta de conocimiento y experiencia en el area de Calidad, ya que cuando comenceé
como parte de este grupo interdisciplinario que fue el encargado de lograr la
certificacion de la empresa en 1SO: 2001 versién 2000; mi campo laboral era en
Recursos Humanos, especificamente en Capacitacion y Desarrcllo.

El tener un objetivo tan concreto y a corte plazo, me impulso a actualizarme en
ciertas metodologias en Recursos Humanos e involucrarme en los procesos de
Calidad.

Finalmente me gustaria hacer una sugerencia al lector de este trabajo, y es que
todos los procedimientos que estan citades en el Manual de Administracion de
Recursos Humanos tendrian un mayor valor si se tuviera perfectamente identificadas -
las core competences {competencias clave) en la organizacion, lo que facilitaria la
integracion de todos los esfuerzos de nuestra area de Recursos Humanos para
lograr una administracidn del personal en forma efectiva, y no como esfuerzos
aislados que pudiera parecer al lector de este trabajo el Manual antes referide

5.3 Mi experiencia con respecto al rol del psicélogo en este
ambito laboral

Aungue parece extrafio me gustaria iniciar este Gltimo tema mencionando que ‘La
Psicologia es la ciencia del comportamiento, cognicidn, emocidn y motivacién
humanos (y nc humanos); se puede subdividir en varias especializaciones diferentes,
alguna de las cuales tienen que ver principalmente con la ciencia de la psicologia
{experimental] y otras tienen que ver con la aplicacién de principios cientificos. El
area de la psicologia aplicada que cuenta con el mayor nimero de psicédlogos, es la
psicologia clinica. La Psicologia Industrial u Organizacional es un pequerio campo de
la psicologia aplicada, se refiere al desarrollo y aplicacién de principios cientificos en
el lugar de trabajo.” {Spector, 2002).

*... el campo de la psicologia industrial u organizacional, contiene dos divisiones
principales: la industrial (o de personal) y la organizacional...La psicofogia industrial,
que era el nombre original del drea, es fa rama mas antigua y tendia a tomar una
perspectiva gerencial de eficiencia organizacional, a fravés del uso apropiado de los
recursos humanos o personas. Tiene que ver con cuestiones referentes al disefio
eficiente de empleos, selecciébn de personal, capacitacién y evaluacién de
desempenfio. La psicologia organizacional se desarrollé a partir det movimiento de las
relaciones humanas en las organizaciones pone mas interés en el empieado que la
psicologia industrial; se ocupa de entender el comportamiento y de fortalecer el
bienestar de los empelados en su lugar de trabajo. Los temas organizacionakes
incluyen las actitudes de los empleados, el comportamiento, el estrés laboral y las
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técnicas de supervision. Si bien las dos areas no siempre se pueden diferenciar de
manera clara unidas ofrecen una vision de la extensa naturaleza de su campc de
accion.” (Spector, 2002)

Quisiera ahondar en el rol del psicologo dentro de este tipo de intervenciones, el cual
nos dan un valor agregado versus a ofras especialidades afines; y por ditimo ofrecer
una experiencia valiosa por fa metodologia utilizada asi como por los resultados
esperados, en el campo de la psicologia del trabajc u organizacional,
especificamente en la area de capacitacion.
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CONCLUSION

Al finalizar este trabajo puedo concluir, que e! rol como psicologa del trabajo cada
dia va teniendo mayor impacto en las organizaciones, ya que tradicionalmente
nos enfocabamos a procesos como Reclutamiento y Seteccion, Capacitacion y
Desarrollo; actualimente nos involucramos en procesos de Calidad vy
Productividad, como en el casc de esta tesis que es de 1SO: 9000.

Me gustaria hacer un breve recorridc de los temas que se tocaron en este trabajo,
se inicia con el contexto de la empresa; a que industria pertenece asi como los
antecedentes de este girc, finalizando con la situacién actual de la empresa, con
la finalidad de que el lector puede ver las repercusiones de contar con la
certificacion.

En los fundamentos tedricos, se investigo los grandes pensadores acerca de los
temas de Recursos Humanos, cuyas aportaciones y esquemas me sirvieron para
disefar la propuesta del manual de Administracion de Recursos Humanos.

Calidad, era un tema nueve para mi, por lo que tuve que recumir a la mayor
biblicgrafia posible con la finalidad de empaparme del marco conceptual, y poder
dar una respuesta efectiva en términos de cumplimiento del la norma [SO; §000.

La propuesta del mencionado manual, es una suma de partes con la visién de
una psicologa del trabajo, es una manual con éareas de oportunidad (ya
mencionadas en el apartado de limitaciones) pero finalmente es una estrategia
que di como resultado la certificacion y que aun en dia, ta empresa sigue
aplicando para su 24 empresas.

El rol del psicdlogo cambio, y como reflexion solamente me queda decir; no es
posible encasiflar nuestra profesion a roles antiguamente consideramos como
nuestros, debemos amiesgarnos a conocer y a actuar en otros ambitos dentro de
la empresa, que estén ligados con la efectividad del recurso humano.
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