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INTRODUCCION

Desde el surgimiento de la psicologia como ciencia hace mas de 100 afos se
han desarrollado diversos sistemas psicolégicos que explican la “mente”, “la
psique”, “la conducta” la”’persona”, asi como al estudio del individuo y su
interaccion en sociedad (Brennan, J.F., 2000). Una de estas interacciones es
en el trabajo, es decir, el individuo inmerso en empresas u organizaciones. La
psicologia organizacional o industrial es una disciplina que estudia y aplica,

diversas técnicas y metodologias que abarcan desde el contacto con el
personal de una empresa hasta la seleccion cientifica especializada del

recurso humano, la evaluacion y desarrollo del mismo entre otras, enfocadas al
mejoramiento y competitividad de estas organizaciones y al desarrollo del
individuo mismo, ya que es aqui donde el individuo pasa la mayor parte de su
vida, (Gilmer, B. von H., 1976).

Desde su origen, la Psicologia Organizacional/Industrial tradicionalmente ha
ubicado a los profesionales que se desempefian en esta area en las mismas
funciones otorgadas desde la Primera Guerra Mundial, donde prob6 sus
contribuciones a la sociedad civil segun (Rodriguez, A. 1999), estas funciones
consisten y se limitan al manejo de recursos humanos, en el reclutamiento,

seleccion, evaluacion, capacitacion y contratacién del personal.

Munch, G. y Garcia, M., (1998) entre otros autores, han sefialado que el siglo
XX se ha caracterizado por un gran cambio tecnologico e industrial.
Precisamente uno de los cambios mas importantes a los que se han
enfrentado todas las instituciones y organizaciones en el nuevo siglo es la
instauracion de un mundo globalizado, (Canclini, N.C., 1999; Grossberg,
Lawrence, Nelson, Cary & Tracy en McRobbie, A. 1997 y Walleerstein, 1.,
1998). En este proceso, México no ha sido la excepcion asi, desde la apertura
de las fronteras con el tratado de libre comercio (TLC) en los afios 80"s México



entra de lleno a esta globalizacibn y a las consecuentes exigencias del
mercado mundial. (Herzog, J.S., Paramio L., Heredia B., en Alcantara, M. &
Martinez A. 1992). ElI proceso de la globalizacion “incluye la
internacionalizacion de la produccion, la globalizacién de las finanzas vy
seguros comerciales... siendo la prioridad del estado buscar adaptar las
economias nacionales a las exigencias de la economia mundial”, (lanni, O.,
1998. Pag.11).

Ante estos acontecimientos, algunos recientes, ha sido necesario el
replanteamiento del rol del psicélogo organizacional, ya que las empresas
estan evolucionando a la par del uso de nuevos sistemas de informacion, y de
tecnologias sofisticadas para la ejecucion del trabajo. Esta evolucion en las
organizaciones exige un cambio a la practica convencional de cada uno de los
profesionales incorporados a la industria, mejorando la aplicacion de diversos
sistemas de gestion eficientes y eficaces que optimicen recursos, desarrollen al
personal y sean rentables, incluida la labor del psicélogo

organizacional/industrial.

Uno de los sistemas de gestién que son actualmente de los mas demandados
por las organizaciones, ya que permite la administracion eficiente en los
diferentes procesos de cualquier Industria o institucién, agregando una
plusvalia al servicio o producto, reduciendo costos por no trabajar con calidad,
es el sistema de gestion de calidad 1ISO 9000, que estandariza y sistematiza
los diversos procesos bajo parametros de calidad dictados por organismos
nacionales e internacionales a través de un conjunto de normas, permitiendo la
competencia a escala mundial a cualquier organizacién, (Hernandez, Q., M. G.,
1998).

Ante estos requerimientos actuales de las empresas y el mercado mundial, el
psicélogo organizacional debe estar preparado y actualizado para adaptarse a

la innovacion, donde no basta con una formacién académica conceptual y



metodoldgica sobre la psicologia sino que, ademas, debe dominar
conocimientos “técnicos especializados” que permitan involucrarse en los
diversos procesos de cambio y mejora como a los que a la calidad y la
productividad concierne, ampliando asi, su praxis laboral y perspectivas de
desarrollo proponiendo y cumpliendo con las metas organizacionales de
competitividad, crecimiento y de calidad en el mercado internacional ahora

globalizado.

En virtud de lo anterior, y de forma insipiente en nuestro pais, actualmente el
psicélogo organizacional también se incorpora en la Consultoria Externa
enfocada principalmente a dos vertientes, la primera, conocida desde hace
unos afos, la Consultoria en Gestion y Desarrollo del Recurso Humano y la

segunda un tanto novedosa, la Consultoria en Sistemas de Gestion de Calidad.

A través del presente reporte se describird este nuevo alcance del psicélogo
dentro de las organizaciones, como Consultor Externo, en el Desarrollo,
implantacion y mantenimiento en los procesos de Certificacion bajo Normas
Internacionales de Gestion de la Calidad 1SO 9000, en una organizacion (Logis
Agencias Aduanales S.A. de C.V. Suc. Veracruz), de acuerdo al proyecto

establecido (consultor-cliente), en un periodo de 12 meses.

Dichas actividades son las funciones del psicélogo organizacional como Consultor
y se detallaran y desarrollaran mas adelante en el presente Reporte de Trabajo. El
presente reporte es resultado de un exitoso proyecto donde no sélo se
implementaron requerimientos y normativas para la gestion de calidad, sino una
nueva vision de trabajo enfocada a la cultura de calidad bajo estandares

internacionalmente reconocidos como lo son las Normas 1SO 9000 Rev. 1994.



1. LA PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

La Psicologia Organizacional y/o Industrial es una disciplina intimamente
relacionada con el mundo actual, abarca desde el contacto con el personal de una
empresa, hasta el manejo de tecnologias y técnicas aplicadas al desarrollo del
mundo moderno; hoy en dia existe una desinformacion de los campos de
aplicacion del psicélogo en la industria moderna por lo que expondré de manera
breve su historia y evolucién en el campo de aplicacién de estas nuevas praxis, en
las cuales se ha pasado de un rol tradicional a una gama de oportunidades
novedosos para satisfacer una serie de mercados cada vez mas exigentes y

demandantes.
1.1. Historia y desarrollo de la Psicologia Organizacional

El nacimiento de la psicologia y su proceso de ser una ciencia tiene un poco mas
de cien anos. Por su parte, la psicologia organizacional tiene sus inicios en la
segunda década del siglo XX, Autores como, Rodriguez, A., (1999), Gilmer,
B.H.,(1976), Blum & Naylor, (1976), Ferguson, (1961 en Cerda y Nufez, 1993), y
Schultz &Schultz, (1986), atribuyen su origen al profesor Walter Dill Scott quien en
1901 propone aplicar sus hallazgos de la psicologia al campo publicitario,
iniciando asi un nuevo campo de aplicacion en el mundo laboral, por ello se le

considera el primer psicologo Industrial en Estados Unidos (Clorio y Larios, 1992).

Rodriguez, A., (1999), sefala: “la voluntad por resolver cuestiones de eficiencia,
que conectaba con las demandas sociales de la época, fue decisiva para que
desde 1910 la psicologia del trabajo y de las organizaciones se considerara un
area especifica de la Psicologia” (pag.25). En esta época destaca el nombre de
Walter Dill y de dos personajes mas quienes pueden fungir como padres de esta
relativamente recién creada disciplina: Hugo Minsterberg, psicélogo y Frederick
W. Taylor, ingeniero.



Minsterberg, aplicé el método experimental a una gran cantidad de problemas,
que trata en su obra psichology and industrial efficiency (1913), en el cual plantea
que la eficiencia implica conceptos de rendimiento y productividad como una
funcion de los recursos humanos (Clorio y Larios 1992), contribuyendo con su
obra en las areas de seleccion, capacitacion y motivacion en el trabajo (Carrales y
Mandujano 1998). Por su parte, Frederick W. Taylor en su obra, Principles of
Scientific Management inaugura una tradicion en el area psicolégico-laboral, la
direccion cientifica del trabajo, con lo que establece métodos cientificos para el
estudio y puesta en practica del ambito laboral.

Hasta ese momento la aplicacién de la psicologia organizacional iba sélo enfocada
a la resolucién de problemas de eficiencia en el contexto industrial. Sin embargo,
en el contexto de la Primera Guerra Mundial se manifestaron nuevas necesidades
como, contar con profesionales que apoyaran la guerra con la seleccién de las
mejores personas, las mas aptas para su participaciéon en el conflicto bélico a
escala mundial, realizdndose por ejemplo exdmenes psicoldgicos para clasificar e
identificar al personal apto para participar en esta guerra mundial. Es a partir de
este hecho que los psicélogos practican como nunca el reclutamiento, la seleccién
y el entrenamiento de los nuevos reclutas, con ello el impacto de la guerra permite
que igualmente destaquen los psicologos en la creacion de test de inteligencia
como el Army Alfa'y Army Beta conocidos hoy en dia por su aplicacion civil en la
industria, estos test se utilizan para la clasificacion del personal principalmente
operativo y clasifica el nivel y tipo de inteligencia para ser enfocada a cada
determinado tipo de trabajo.

Es este momento en la historia que a la disciplina se le da su reconocimiento
social al considerar que podria hacer contribuciones a la sociedad civil como lo
habia hecho en el ejercito (Rodriguez, A. 1999).

Podemos hablar de una etapa de consolidacion de esta disciplina desde 1940

donde aparecen diversos estudios experimentales y empiricos enfocados a la



psicologia organizacional y conducta de las organizaciones, ademas, en esta
misma época inicia un nuevo conflicto bélico y se vuelve a requerir de la
participacion de los profesionistas de la industria, entre ellos, los psicélogos. Es
asi que se continla la practica ya iniciada en el primer conflicto, sin embargo, al
término de la Segunda Guerra Mundial y con la busqueda de una recuperacion
econdémica y el desarrollo de los paises y sus industrias, trajo como consecuencia
nuevas opciones de ocupacion del psicélogo, ya que se empezaba a hablar de
factores sociales y motivacionales relacionados con el trabajo, asi mismo empieza

a refinar su material metodolégico, alcanzando su legitimidad.

Para los anos 60°s Katz y Kant, (1978 citado en Rodriguez, A. 1999), sefalan, que
se toma conciencia de que las organizaciones son enormemente diversas, que no
hay leyes universales para explicar el comportamiento organizacional, siendo asi
que las mejores teorias organizacionales existentes en la época no son aquellas
basadas en un sustento teédrico y cientifico, sino mas bien aquellas basadas en un
sentido comun y por la puesta en practica por parte de los involucrados en este
sector.

En los anos 70°s la Division de Psicologia Industrial de la Asociacién Americana
de Psicologia (APA), cambia su nombre por “Divisién de Psicologia Organizacional
e Industrial”, con lo que cambia la concepcién de esta area y se abre la
panoramica en cuanto a la aplicacién y apreciacion de esta disciplina, apareciendo
con ello una de las obras mas completas en esta area en E.U. Handbook of
Industrial and Organizational Psychology de Dunette. En las décadas
subsiguientes hasta hoy en dia continua la expansiéon en la aplicacién de esta
disciplina, abarcando campos como: analisis de procesos, redisefio de estructura,
desarrollo de competencias, evaluacién de personal, roles y desempefio de roles,
estrés y salud, influencia de grupo, relaciones sindicato-direccion, toma de
decisiones y comunicacion. Asi, en menos de un siglo, la psicologia industrial
extendid sus funciones desde la mercadotecnia hasta la consolidacion en areas de



seleccion, capacitacion y seleccion de personal e implementaciéon de programas

de mejora continua.

1.2. Evolucion del concepto de Psicologia Organizacional

Es importante una revision a las diferentes definiciones desarrolladas a partir de
esta disciplina ya que con ello podremos ampliar la panoramica y entendimiento
del tema y con ello comprender objetivamente las funciones y bases de la
aplicacién actual que mas adelante procederemos a explicar.

Schultz & Schultz (1986), definen a la psicologia industrial u organizacional
simplemente como “la aplicacion de los métodos, hechos, y principios de la
psicologia en el trabajo de la gente” Si la psicologia es la ciencia del estudio de la
conducta y de los procesos mentales, “la psicologia industrial u organizacional
esta, por tanto, comprometida con la aplicacion de los métodos, hechos, vy
principios de la ciencia de la conducta y los procesos mentales hacia el trabajo de

la gente”.

Es importante la exposicién de diversos conceptos ya que segun Rojas (1993), el
término de psicologia industrial en ocasiones ha sido tomado como sinénimo de
psicologia organizacional lo cual es incorrecto, “es prudente sefalar que este
primer término se utilizd para referirse al estudio de organizaciones industriales
exclusivamente, siendo que limitaba el campo de accion, donde no contemplaban
organizaciones como escuelas, instituciones de gobierno, hospitales, etc., por ello
es que se ha sustituido y ampliado el concepto a psicologia organizacional.

La psicologia del trabajo y de las organizaciones se puede definir, siguiendo a
Guijon (1965, en Rodriguez, A.1999), como el “estudio cientifico de la relacién
entre el hombre y el contexto de trabajo”, (pag. 23). También podriamos definirla,
como la “aplicacién o extensién de los hechos y principios psicoldgicos a los

problemas concernientes al bienestar humano existente en el contexto industrial y



de los negocios” (Blum y Naylor, 1968, pag. 4 en Rodriguez, idem). Asi pues,
encontramos que igualmente ambas definiciones van enfocadas al ambiente
laboral, su estudio, entendimiento y aplicaciéon de métodos en el que se encuentra

el ser humano en este contexto.

Estas definiciones justifican los alcances y diversos campos de aplicacion actuales
en los que el psicologo esta inmerso. Asi mismo, el término de psicologia industrial
es ampliado por el de psicologia organizacional, donde de acuerdo a esta
definicibn se tiene un compromiso con la aplicacibn de métodos, hechos vy
principios de la ciencia de la conducta y de los procesos mentales hacia el trabajo
de la gente. El término de psicologia industrial ha sufrido cambios, debido a que
no esta acotado el trabajo del psicélogo a la industria, si no que abarca todo tipo
de organizaciones, prefiriéndose, por tanto, esta segunda definiciobn que permite
un rango mucho mas amplio del ejercicio actual que se desempefia por los
profesionales en esta area. A continuacion se describira brevemente sus

aplicaciones actuales y los alcances de la psicologia de las organizaciones.

1.3. ALCANCE Y/O APLICACIONES ACTUALES DE LA PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

Las organizaciones actualmente cambian y se reforman a pasos agigantados, por
ello cada vez puede ser mayor el alcance del psicélogo en las organizaciones, con
mejores oportunidades de crecimiento y desarrollo personal y profesional, ya que
puede contar con la posibilidad de aplicar su formacién educativa o académica con
la preparacion técnica del area hacia la cual quiera destacar, autores como Gilmer
B. Von, (1976) nos advierte, “es comprensible que la gente no tenga una idea
clara de la funcién del psicélogo en la industria... la psicologia es mal entendida
probablemente a causa de su misma difusion a nivel popular...” (pag. 21). Esto
puede traducirse en la concepcion de la gente del trabajo del psicélogo que se
reduce a tratar con “locos” o enfermos y se desconoce la amplitud de posibilidades
de aplicacién en cualquier ambito laboral.



Se hace mencidn de estos aspectos antes de entrar de lleno en las aplicaciones
actuales del psicélogo en la industria, ya que en el momento actual en México, los
mismos industriales conocen poco o desconocen la importancia de la insercion del
psicologo mas alld de los campos asignados en la industria. La praxis mas
conocida por la industria en México es la del psicologo en el area de Recursos
Humanos, que va desde el puesto de Reclutamiento y Seleccién de Personal,
donde requiere conocimientos legales, administrativos y contables para el manejo
de nébminas, prestaciones y manejo de contratos ademas de la aplicacién de test
psicométricos; hasta el puesto de “Capacitador” o Instructor en la aplicacién y/o
desarrollo de cursos para diversos fines por ejemplo, liderazgo, formacion de
equipos de trabajo, manejo de estrés formacion de instructores, técnicas de
presentacion ante grupo y muchos otros. Claro esta que como lo mencionan
Schultz y Schultz, (1999), el psicdlogo también incursiona en organizaciones o
industrias donde la tecnologia es muy avanzada, esta otra rama de la Ingenieria
en Psicologia que es mucho mas especializada, por ejemplo en el campo de la
aeronautica militar donde realizan investigaciones especiales para identificar y
disminuir factores de riesgo en el manejo de aviones altamente veloces. Aqui los
pilotos sufren diversas alteraciones en sus organismos debido a la gran potencia
de estos aparatos e investigan o desarrollan a partir del entendimiento del ser
humano y su fisiologia, herramientas o equipos que posibiliten una mayor

orientacién y control de estos artefactos.

En el parrafo anterior se mencionan los campos mas conocidos a nivel interno en
la industria, sin embargo el alcance actual en México esta también en la
conformacién de consultorias externas a las empresas que brindan otros servicios
como, Desarrollo Organizacional, que Beckhard (1993) lo define como una
subespecialidad de la psicologia del trabajo que persigue mejorar o cambiar las
organizaciones para hacerlas mas eficientes, donde en consecuencia desde esta
area se pueden diagnosticar los problemas de las organizaciones, introducir los
cambios necesarios y evaluar el grado de efectividad conseguido después de la



aplicacion de dichos cambios (Burke, 1982, en Rodriguez, A. 1999). Todo ello
implica por supuesto un cambio planificado para poder resolver problemas
concretos, relacionados con las personas, los procesos o la tecnologia en la
Industria. Como ya lo he senalado anteriormente, este es uno de los campos
“externos” donde cada vez existe mayor participacién por parte del Psicélogo

Organizacional en México.

1.3.1. Nueva perspectiva de la praxis del psicélogo en las organizaciones

Existe otro campo en el cual los psicologos cada vez mas se deben capacitar, es
en materia de gestién de calidad, es de manera simple, conocer la normativa
aplicable para esta gestion, desarrollar los elementos necesarios para cumplir con
dicha normativa internacional y administrar de manera eficaz y eficiente todos los
componentes de dicha normatividad en la organizacién con la finalidad de cumplir
con los requisitos y expectativas del cliente. Esto es y ha sido desde varias
décadas atras un requerimiento del mundo globalizado y es donde la Consultoria
en materia de calidad donde el psicélogo amplia sus alcances de aplicacion
tradicionales conocidos en este nuevo milenio. Al respecto existen diversos
trabajos de Tesis, Tesinas y/o reportes de trabajo, por ejemplo, Carrales y
Mandujano, (1998), Hernandez, Q. (1998) que describen la insercién del psicélogo
en el area de calidad, ejerciendo principalmente sus funciones como

“Reclutadores y Seleccionadores” “Capacitadores” y / o “Facilitadores de cambio”,
como gran parte de su participacién en la implantacion de un sistema de calidad
desde el departamento de Recursos Humanos, o cualquier otro nombre que éste
reciba. Es decir, s6lo a un nivel muy superficial o de manera sesgada es que el
psicologo conoce el desarrollo o implantacién de un sistema de gestidén de la

calidad.

Otra forma de contribuir a este desarrollo y campo de accién de la psicologia
industrial y a la empresa misma, es la Consultoria Externa propiamente dicha, en

otras palabras, y conforme a la experiencia adquirida, ser el especialista técnico y



experto en el entendimiento, interpretacién y aplicacién de estos parametros
internacionales de calidad para su desarrollo, implementacién, mantenimiento y
mejora de la organizacion y del sistema mismo. Faltando por agregar, que con la
formacién psicoldgica que nos precede y las habilidades técnicas, metodolégicas y
practicas, propias del psicélogo, se puede englobar esta aplicacién técnica y su
correspondencia de manera integral (aspecto técnico y humano) con todo el
contexto que rodea al individuo en la Organizacion. Es precisamente para
Harrasch (1985, citado en Archilla. 1992), también este campo, la consultoria,
donde el psicologo deberia de incurrir y debemos agregar, desarrollarse vy

posicionarse cada vez con mayor fuerza en este mercado.

1.3.2. La Organizacién con respecto a la Psicologia Organizacional

La Psicologia organizacional, se encuentra en funcién y con relaciéon a las
empresas u organizaciones, precisamente este ultimo concepto lo revisaremos y
plantearemos una vision mas general para lograr su completo entendimiento y el

“por qué” de la insercidén de esta ciencia su disciplina y del psicoélogo.

Minch y Garcia (1998), sefalan que la empresa nacié para atender las
necesidades de la sociedad creando satisfactores a cambio de una retribucién que
compensara el riesgo, los esfuerzos y las inversiones de los empresarios. En la
actualidad las funciones ya no son las mismas. Al estar conformada por seres
humanos, la empresa u organizacion alcanza la categoria de “ente social” con
caracteristicas y vida propia, favoreciendo el progreso y la autorrealizacion de sus
integrantes y al influir en el medio social que actua.

Las caracteristicas esenciales de una organizacion o los componentes
fundamentales que la constituyen son el capital, las personas, la direccién y el
mercado en el que tendra que competir para obtener beneficios y poder sobrevivir.
Precisamente desde una posicion ecléctica y clasificadora, Rodriguez (1999)

sefiala en la época actual ciertas caracteristicas de la organizacion:



e Un sistema social y técnico artificial en permanente proceso de cambio

e Un ecosistema que desarrolla su actividad en continua interaccién con el
entorno

e Una fuente de satisfaccion e insatisfaccion para los miembros que la
constituyen

e Laimagen mas vigorosa y con mayor presencia en nuestra sociedad

Partiendo de esta perspectiva es que el psicélogo es el profesional idéneo por su
formacién para el estudio de los aspectos psicolégicos del ser humano en el
trabajo, ademas, por el manejo y entendimiento de estas organizaciones y su
proceso de desarrollo y evolucion. Cabe sefialar también un aspecto importante
concordando con Gilmer (1976), y es el que el psicélogo industrial a su vez, tiene
que ocupar parte de su tiempo en frenar el entusiasmo del empresario que cree
que la psicologia tiene respuesta para todos los problemas que se le puedan
plantear y ciertamente no es asi, ya que como todo lleva un proceso y un
determinado tiempo el abordar o corregir un problema. Subrayemos, que la
psicologia esta ligada al proceso histérico de desarrollo de las organizaciones,
teniendo en cuenta que han existido diversos modos de produccién, desde lo
primitivo hasta la revolucién industrial y ahora tecnolégica, con ello es que
podemos aseverar que el ser humano y el trabajo evolucionaron a medida que
crearon organizaciones cada vez mas especializadas y complejas para satisfacer

las necesidades de una sociedad en permanente evolucién.



2. EVOLUCION DE LA FUNCION DEL PSICOLOGO
ORGANIZACIONAL

2.1. Cronologia del ejercicio del Psicdlogo Organizacional.

Antes de senalar las herramientas que necesita hoy en dia el psicologo en la
organizacion, repasaremos de manera breve y cronoldgica su evolucién. Podemos
empezar justamente desde su desarrollo histérico, que comienza a principios de
siglo XX tal y como lo sefialamos con las publicaciones del psicélogo en la
publicidad. Ya a mediados de la segunda década, los Psicélogos industriales
ejercen en los campos de la investigacion y de la Consultoria de la industria. Es
aqui, en los anos 20°s, que se establece el inicio de este campo de accién que a
nuestro tema interesa y los afos subsecuentes inicia su desarrollo. En los afos de
1900-1940, se crea e incrementa la demanda en la elaboracién y aplicacién de
instrumentos de evaluacién psicolégica del personal militar, el éxito en esta
aplicacion, propicio el desarrollo de Test de Inteligencia, Escalas de Calificacién e
Inventarios de Personalidad. (Blum y Naylor, 1985). Posteriormente con la
aparicién de la corriente de la Direccidon Cientifica del Trabajo (desde 1900 hasta
1960), se inici6 precisamente el Diseno Cientifico del Trabajo, enfocado a la
eficiencia, con la Seleccidon del Personal mas apto y su Capacitacion.

En la Etapa que sefialamos de consolidacion entre 1940-1960, aparecen nuevos
rotulos en esta disciplina como, Conducta Organizacional y Psicologia de las
Organizaciones. Aqui empieza el interés por temas como los conflictos sindicales,
aunque seguia la limitante por la actividad en el campo de seleccion, clasificacion
y evaluacion. Es a partir de los afos 50°s donde comienzan a incorporarse
tematicas como los factores sociales y motivacionales y por ende la participacion

del psicélogo en la programacion, capacitacion y asesoria en estas areas.



Debido al desarrollo de la Industria de la defensa y del programa espacial, es que
surge la Psicologia de la Ingenieria. Posterior al segundo periodo bélico mundial
es que el psicélogo se interesa en temas como absentismo, factores sociales y
motivacionales, actitudes, evaluacién del trabajo, fatiga, eficiencia en el trabajo,

moral, satisfaccién y accidentabilidad laboral, ergonomia asi como el liderazgo.

Como senala Carrales y Mandujano, (1998), conforme se han evolucionado y
desarrollado las organizaciones, la atencion y agregaremos la aplicacion de la
misma ha cambiado, dandole asi importancia a diversos factores interpersonales
como: direccidn, grupos de trabajo, normas de grupo, programas de capacitacién,
ademas de los mas tradicionales como, seleccién de personal, entrenamiento e
impacto del ambiente fisico al trabajo. Es a partir de la década de los anos 70°s
que crece la consultoria y la implementacién de los programas de mejora continua,

donde por supuesto incide la “calidad”.

En resumen, el desarrollo del psicélogo y de su ejercicio profesional va de la mano
con el desarrollo de las organizaciones, lo que ha producido el que cobre mayor
importancia su labor en la industria. Tenemos que considerar la insercion de
mercados extranjeros que contribuye a la transformacion de estas organizaciones
y por ende de las adecuaciones o actualizaciones que requiere el psicoélogo para
continuar su contribucién en esta area producto de las regulaciones y normativas
nacionales e internacionales en las cuales la industria trata de sobrevivir,
requiriendo al personal mas calificado y que cuente con las herramientas

indispensables para su desarrollo.



2.2. Praxis del Psicélogo: Conocimientos y Herramientas Basicas para su

posicionamiento en la Industria/Organizacion.

Como hemos observado si las funciones que desempefa el psicologo en las
organizaciones han evolucionado significativamente también requiere que el
psicologo cuente con minimos repertorios tedricos, conceptuales y practicos para
brindar satisfactoriamente sus servicios. Pasaremos a describir cuales son estos
requerimientos o habilidades minimas para cumplir con las metas y objetivos de la

industria.

Senala Villegas (1991), que la funcién del psicologo le posibilita el tratamiento del
recurso mas importante de las organizaciones: El ser humano; y esto se cumple
ya que durante la formacién profesional del psicélogo se adquiere conocimiento de
una serie de teorias, como de dinamica de grupos, observacién y mediciéon del
comportamiento, teorias de personalidad y diversas conceptualizaciones
psicolégicas y del aprendizaje que permiten el conocimiento del individuo. Asi
mismo se aprenden habilidades como, disefio de programas, investigacion,
elaboracién de diagnésticos, relaciones interpersonales y énfasis en la

observacion como instrumento de trabajo.

Dunette y Kircher 1980 (en Arreguin y Zavala, 1986), consideran que dentro de
una organizaciéon industrial, el psicélogo debe ser experto en técnicas de
evaluacion, significando la realizacion de un perfecto analisis de la evaluacién de
los resultados en general para poder tomar las acciones mas efectivas que
requiera la empresa. El psicologo debe definir las caracteristicas de los
organismos y sistemas de trabajo, pudiendo asi: identificar, medir, explicar. y
predecir el comportamiento humano tanto individual como grupal en

correspondencia a las necesidades de la organizacion (Archila y Quintero, 1992).



Por otro lado, Rojas (1993) considera que el psicdlogo debe contar con

habilidades tales como: instruir, planear, programar y evaluar el comportamiento

humano, por supuesto ademas de contar con la referencia de los modelos

explicativos de la conducta. Precisamente este autor agrega que es necesario que

el psicologo:

Adquiera conocimiento tanto teérico como practico de las necesidades de la
empresa en consideracion con su momento socioecondémico

Realice una adecuada deteccion de necesidades (empresa e individuo)
Propicie y mantenga relaciones positivas en el ambito laboral para facilitar
el cumplimiento de objetivos

Organice y participe en equipos multidisciplinarios

Asegure que su desempeno sea coherente con la teoria manejada durante
la capacitacién que imparte

Derribe barreras jerarquicas en la organizacion, con la finalidad de mejorar

la comunicacién en todos sentidos

Por su parte Shein (1982), sefiala que el psicélogo en las organizaciones debe de

conocer aspectos esenciales tales como:

Qué es lo que basicamente esta tratando de lograr

Cdémo se tiene que organizar para lograr sus objetivos

Cdmo reclutar, entrenar, ubicar y manejar el recurso humano

Cdémo crear condiciones propicias para el cumplimiento del trabajo

Cémo propiciar sistemas disciplinarios y de méritos que permitan a los
empresarios y a los trabajadores el maximo rendimiento en el trabajo y
motivacion suficiente para mantener la eficacia por largo tiempo

Cdmo cambiar la organizacion para dar respuestas a las exigencias de los
cambios que se presentan, tanto sociales como tecnoldgicos

Cdémo confrontar la competencia y demas fuerzas que se derivan de las

organizaciones o de unidades dentro de éstas



En complemento de estas opiniones y para redondear con el tema que nos ocupa,
es importante destacar que para Arreguin y Zavala (1986), el psicélogo se
caracteriza por ser experto en los principios de aprendizaje social, el cual debe
desarrollar habilidades que le permitan trabajar como: consultor y especialista en

crear condiciones Optimas que promuevan el desarrollo del ser humano.

Precisamente en cuanto a la inclusion en el campo de la Consultoria debe tomarse
en cuenta que no sélo es importante el conocimiento y manejo de conceptos
puramente psicolégicos, si no que ademas, debemos preocuparnos por adquirir
conocimientos “técnico especializados”, los cuales no precisamente estan dentro
de nuestra formacién, pero que deben ir conociéndose conforme nuestro
desarrollo académico para no esperar al egreso de esta carrera, estos
conocimientos son: aspectos de productividad, administracion de recursos
humanos, desarrollo organizacional y por supuesto programas de calidad y
conocimiento de las normas aplicables (nacionales e internacionales) para la
gestién de sistemas de calidad ISO 9000 entre otras; con la finalidad de poder
integrarnos lo mejor posible al exigente mercado de trabajo, en sus diversas areas
tales como la Consultoria en Sistemas de Calidad.

2.3. La consultoria.

La consultoria se gesta fundamentalmente en el siglo XX como una actividad
multidisciplinaria, en México es a partir de los afos 50°s que se crearon las
primeras empresas y por ende los pioneros en la consultoria, ya que hasta este
momento las empresas de gobierno eran las que contrataban consultoria

extranjera (Mufioz, 1998).

Para los anos 60°s eran avanzadas y compactas las herramientas tecnoldgicas
existentes para la practica de la consultoria con lo que se facilitaba el trabajo de
los ingenieros, arquitectos, contadores y administradores principalmente, poniendo
asi, los servicios y avances de la tecnologia al hombre. Si a estas herramientas



basicas de la computacién les sumamos los avances de las comunicaciones,
podemos tener una imagen completa de una empresa de consultoria actual.
Muinoz (1998), sefala que un profesional de cualquier ramo que trabaje en una
empresa de consultoria actualizada, debe mantenerse al dia con las nuevas
herramientas que el mercado ofrece y asi estard capacitado para enfrentar
problemas tecnolégicos y de cualquier indole. Asi el consultor debe contar con la
actualizacion minima en aspectos técnicos, tecnolégicos y teoéricos del campo al
cual pretende abarcar. Es decir, se debe convertir en un experto en la materia que
pretende dar consejo. Neville (2001) nos dice, es obvio que un experto debe ser,
ante todo y sobre todo, un experto en aquel campo en el cudl él ofrece sus
opiniones. Por ejemplo si él (experto) no tiene experiencia en el uso del concreto
en el sitio de la obra, no debe opinar acerca de la buena o la mala préactica, para
fraseandolo sefala que: Puede ser muy facil pontificar con base en el
conocimiento obtenido de los libros, o la experiencia de laboratorio, pero existe el

peligro de sostener expectativas no realistas.

Asi pues, para convertirse en un experto, debe, ante todo, ser un practicante
experto. En cuanto a cdmo convertirse en un experto, existe la opinién de que
debe seguir cursos y aprender los trucos del oficio. De hecho desde su punto de
vista, el entrenamiento no es necesario: puede lograrse mucho por la experiencia

y el estudio.

Haciendo un breve recuento, observamos que la consultoria surge en México a
mediados de siglo, influida por los grandes cambios sociales y tecnoldgicos,
considerandose al consultor como un experto en el area en la cual se desarrolla,
en este caso hablamos de una formacién como psicélogo y la adquisicion de
conocimientos tedéricos y conceptuales a través de la practica en el proceso de
certificacion ISO 9000 en una organizacion. De igual forma se ha sefalado que
dentro de las empresas, los psicologos suelen encontrarse en el area de recursos
humanos, en general, en tres posiciones, tal como lo sefiala San Martin, (1998,
citado en Cazau 2003, en red):



En su mayoria, cumpliendo tareas instrumentales, como:

a)

En la aplicacién e interpretacién de tests psicolégicos y evaluaciones de
seleccion. En estas posiciones se buscan profesionales junior, sin
demasiados requerimientos de experiencia. En general, son mujeres y hay
muchos graduados universitarios recientes.

En el disefio de ciertos instrumentos, tareas de capacitacion y trabajo de

equipo. En_estas posiciones se busca mas experiencia en _empresas 0

consultoras y son profesionales de mayor edad. Hay mas hombres.

En un porcentaje minimo, se encuentran en posiciones directivas, para las
que se requiere mucha experiencia, vision estratégica y capacidad de
manejo del conflicto. Las organizaciones reconocen hoy los aportes de la
psicologia a la gestion de los recursos humanos, aunque “aun son

reticentes a incorporar a estos profesionales en puestos jerarquicos”.

Por ahora no se discutira la apreciacion de este autor, sin embargo, es

importante sefalar lo que se encuentra en el inciso b), donde destaca la

insercion del psicélogo, como lo veiamos, en el campo de la consultoria.

Aunado precisamente a que la posicion del consultor y su trabajo es sin duda

alguna, de caracter multidisciplinario, ya que estas empresas de asesoria

actuales estan conformadas por profesionales y profesionistas de diversas

disciplinas, es que precisamente sobre este ultimo aspecto especificaremos a

continuacion.



3. CALIDAD E I1SO 9000

En pleno Siglo XXI se encuentran ya presentes grandes transformaciones en los
sectores econdmicos y empresariales del mundo, particularmente el medio
empresarial permanece alerta a cualquier transformaciéon que se manifieste en su
entorno y busca anticiparse a estos cambios. Flores y Navarrete (1993)
consideran que los roles de la iniciativa privada, el gobierno y las asociaciones no
gubernamentales han tenido cambios drasticos, un ejemplo son los nuevos
intercambios comerciales, los cuales han venido evolucionando desde la manera
rudimentaria “el trueque” hasta las formas mas sofisticadas de comercializacién
internacional. Es por ello que a lo largo de la historia ha sido vital mantenerse a la
vanguardia de los cambios tecnoldgicos y comerciales, tanto para edificar una
nacion a través de sus empresas u organizaciones como para los mismos
profesionales que se encuentran inmersos en ellas. De ahi que se ha generado
diversos acuerdos comerciales como el Tratado de Libre Comercio (TLC) con
Estados Unidos de América y Canada en los anos 80°s en México y que “nos
acercan a implementar normas y metodologias modernas enfocadas a lograr la
competitividad de las empresas con calidad y su ingreso al plano internacional”,
Mazariegos (1994, pag. 13).

3.1.Calidad: Su Historia

La importancia de la calidad de los productos no es idea nueva. Su origen se
remonta, por lo menos al periodo medieval cuando los gremios de artesanos

establecieron la practica de “... colocar una marca en el producto (un sello
distintivo) para permitir a los clientes relacionar la calidad con el fabricante del
articulo... En algunos talleres era practica comun trabajar cerca de una ventana
abierta para que los transeuntes vieran al artesano y el trabajo” (Wren, D.A. &

Greenwood, R. G., 1999, pag. 221). A principios del siglo XX, con el taylorismo se



diferencian los que realizan el producto y quienes lo supervisan, por lo tanto, el
concepto de calidad se hace presente a través de la inspeccion, que consiste en
detectar las no conformidades en los productos fabricados (Hernandez, Q., M.G.,
1998). Precisamente, segun Lamprecht (1996), es en este siglo y con la llegada de
la guerra mundial que las normas de calidad y en particular las 1ISO 9000 se
implementan y vuelven indispensables y de gran influencia en las normas militares
de aseguramiento de calidad que se desarrollan en Estados Unidos de
Norteamérica (E.U.). En el ano de 1948 el departamento de defensa de E.U.
exigia a sus proveedores o subcontratistas el contar con un sistema de
aseguramiento de calidad basandose en varias normas publicadas por el Instituto
Nacional de Aseguramiento de Calidad (ANSI), ya que en este conflicto bélico se
registraron defectos en las armas utilizadas, asi como diferencias en materiales
(unos mas resistentes que otros) y colores de los uniformes militares lo que
producia a su vez “bajas” o “errores” en el campo de batalla. Es en este periodo
que principalmente se centralizaran las normas a la industria farmacéutica y
nuclear en Norteamérica. Para los anos 50°s Japén, posterior a la rendicion en la
guerra mundial, inicia su reconstruccion con ayuda del gobierno de E.U. y envia
por recomendacion del General Douglas McArthur, a un grupo de ingenieros
encabezados por W. Edwards Deming para la reconstruccion de la industria
Japonesa bajo estdndares de calidad; se da el surgimiento del concepto
“aseguramiento de calidad” y “control estadistico del proceso” con su discurso
propiciaria la “Revolucién de la Calidad”. (Terry, R. & Franklin, G., 1990, & Wren,
D.A. & Greenwood, R. G., 1999). Es precisamente desde esta visita y a la
importancia que al tema le otorgaron que los japoneses son actualmente los
lideres en el cumplimiento, desarrollo y aplicacién de la filosofia de calidad.

Con la aparicion de una de las mayores industrias con una gran demanda en el
mundo y con gran competitividad internacional, la industria automotriz marca la
pauta de establecimiento de estandares de calidad. Es precisamente en este
sector que se empezaron a implementar las normas de calidad ISO 9000, sin
embargo, cada pais cred sus propias normas de calidad, es asi como tenemos la



Asociacion Francesa para el control Industrial de la Calidad (AFCIQ), o las normas
britdnicas de estandarizacién BSI en Inglaterra o las normas Deutsches Institute
Far Normung (DIN) en Alemania y la Ireland National Standards Authority of
Ireland (NSAI) en Irlanda. La imposibilidad de poder realizar intercambios
comerciales con los diversos paises atendiendo las regulaciones especificas a
cada industria segun el pais, hizo patente la necesidad de contar con una sola
norma la cual estuviera estandarizada y homogenizada para todo el mundo, con
ello se crean en Suiza en un comité internacional las normas ISO 9000 aplicables
para todo tipo de industrias u organizaciones que quieran incorporarse al circulo
de producir con calidad. Son diversos los paises y exponentes que han aportado
al desarrollo de los conceptos y normas de calidad, sin embargo, la historia sefiala

algunos nombres importantes que se revisaran a continuacion.

3.1.1. Conceptos y sus exponentes

Es necesario, sin duda, contar con los antecedentes conceptuales y los creadores
de los mismos para entender este “movimiento” o “requerimiento internacional’
que es la produccién con calidad en todas las industrias y organizaciones
interesadas en competir en el ambito global y en consolidar su permanencia y

liderazgo en la economia actual.

Como primer exponente, sefalado en el Manual de proceso de Calidad Integral
(1993 en Carrales, G.A. & Mandujano, R. M., 1998), a Armand V. Feigenbaum
(1944), se le reconoce como uno de los pioneros en nociones de Calidad, ya que
desarroll6 conceptos importantes como “Costo de la Calidad” y acufa la frase del
“Control Total de la Calidad” (CTC o TQC por sus siglas en Inglés); dicho autor
define calidad como “lo que el comprador dice que es, de acuerdo a sus
necesidades”. (pag. 30). Para Feigenbaum la calidad total significa estar
orientados hacia la excelencia antes que hacia los defectos, sugiriendo que el
control de la calidad s6lo se encuentra respaldado por la funcién gerencial bien
organizada. En otras palabras consider6 la calidad como una responsabilidad de
la direccién general de la empresa que afecta todas las operaciones y acarrea un
costo tremendo si no se ejecuta bien (Wren, D.A. & Greenwood, R. G., 1999).



Un exponente japonés el Ingeniero Karou Ishikawa (1949) representa el
movimiento del Control Total de la Calidad (CTC) y menciona que “practicar el
control de la calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto
de calidad que sea el mas econdémico, el mas util y siempre satisfactorio para el
consumidor” (Manual de proceso de Calidad Integral 1993. pag.36, en Carrales,
G.A. & Mandujano, R. M.1998). Ishikawa considera que el Control de Calidad en
Japdn, es la revolucién del pensamiento de la gerencia. Desarrolla ademas, las
siete herramientas estadisticas para el control de la calidad, considerando que
cualquier trabajador puede utilizarlas para mejorar el Control de la Calidad.

Para el Ingeniero W. Edwards Deming (1950), al mejorar la calidad, la
productividad mejora, capturando el mercado con calidad y a menor costo.
Menciona que el consumidor es la parte mas importante de la linea de produccion
(Brocka, B. & Brocka, M., 1994). De acuerdo con esta vision cualquier producto
que satisfaga todos los requisitos del consumidor sera un producto con calidad. Es
por ello, que s6lo dos términos califican la calidad: o se cumple con los requisitos
(siempre expresos por el cliente-consumidor) y se tiene calidad o no se cumplen vy,

por tanto, no hay calidad.

Otro exponente seguidor del control estadistico del proceso es el Ingeniero Joseph
Moses Juran (1954) quien considera que la calidad es “adecuaciéon al uso y es
también cumplimiento de especificaciones” (Carrales, G.A. & Mandujano, R.
M.1998 pag. 31), sostiene, ademas, que “la planeacion, el control y el
mejoramiento de las finanzas por parte de la gerencia, se convierte en planeacion
control y mejoramiento de la calidad” (Manual de Proceso de Calidad Integral,
1993 Pag. 39 en Carrales, G.A. & Mandujano, R. M.1998). Es decir, a grandes
rasgos los tres aspectos sefnalados arriba son: 1. Progresar del desemperio
deficiente cronico a la ejecucion cada vez mejor. 2. Establecer una secuencia de
control (desde las relaciones con los proveedores hasta la atencion al cliente). 3.



Formular un programa anual de la calidad; a esto se les llamé Trilogia de Juran
(Wren, D.A. & Greenwood, R. G., 1999).

El mas excéntrico de los principales expertos estadounidesenses en la calidad es
Philip B. Crosby, quien observd que aunque los adeptos de las estadisticas se
conforman con un indice de fallas no mayor a 5%, incluso una sola falla puede ser
catastréfica en defensa nacional o el control del trafico aéreo. Con ello adquirié
celebridad como partidario de la idea cero defectos (Wren, D.A. & Greenwood, R.
G., 1999). Para este experto la calidad es “el cumplimiento de requerimientos”.
Define el estandar “cero defectos” como una actitud o ideal hacia no tolerar
errores. Para él la calidad alta o baja no tiene sentido, solamente la conformidad o
no-conformidad. Por ello el mejoramiento de la calidad se vuelve un proceso y no
un programa, el cual debe de ser estable y permanente. El cambio a la calidad es
la prevencién y el remedio para ésta es decision, educaciéon e implementacion.
Brocka, B. & Brocka, M. (1994), senalan que el sistema de prevencién en la
calidad es el Unico que permite realmente alcanzar ésta, pues prevenir significa
eliminar por adelantado las oportunidades de error en el entendido de que se
identifican esas posibilidades, en otras palabras prevenir elimina la inspeccion.
Este sistema se utilizé principalmente en Japdén ya que se determind que la
prevencién reduce costos econdémicos, materiales y mano de obra, obviando con

ello la inspeccién.

Para Arrona F. (1985), la calidad significa satisfacer las necesidades del
consumidor o usuario considerando dos elementos: a) La relaciéon externa de la
empresa (empresa-cliente o consumidor) y b) La relacion interna (de un proceso a
otro, de una operacion a otra). Es asi, que la calidad es la condicibn mas
importante para lograr la eficiencia como el hacer el trabajo sistematicamente, con
menos recursos y producir articulos con menos energia; y a la productividad,
como la obtencion de calidad necesaria con eficiencia. Este autor menciona que la
calidad no se limita a sélo satisfacer al cliente/consumidor, sino que debe de

cumplir una funcién interna en la organizacion, como: la busqueda de mejoras en



cada paso, proceso Yy operacion trayendo como resultado una mayor
productividad.

Desde otra vision igualmente importante Zuniga, V. (1991), senala que la calidad
hace referencia a un mejoramiento continuo de toda actividad que lleva a hacer las
cosas “Una vez”, “Bien hechas” y “A tiempo”, de tal suerte que haya menos
reprocesos, errores, menos demoras y menos obstaculos; teniendo como
consecuencia, mejor empleo de tiempo de la maquinaria de los materiales y de la

mano de obra.

Hemos podido observar varios conceptos de calidad y de su aplicaciéon en las
organizaciones, la Calidad, sin duda alguna, se ha convertido en al piedra angular
para la estrategia de competencia en el siglo XXlI, la calidad contempla un halo
muy amplio y generalizado, ya que no es solo el entendimiento y aplicacién de
tecnologias de implantaciéon organizacional sino que a su vez conlleva un valor y
serie de valores que a su vez generan una serie de actitudes y comportamientos
de trabajo efectivo, eficaz y reconfortante en las organizaciones y fuera de éstas.
Senala Rojas (1993), que es una filosofia y estilo de vida ademas de favorecer la
inversién, genera empleos, es requisito y simbolo para el desarrollo de los
individuos de las empresas y del pais mismo.

3.1.2. Aportaciones de los principales exponentes de la calidad

Como resultado de las aportaciones de diversos expertos en el area de calidad en
las organizaciones se han desarrollado diversos conceptos y teorias en la
aplicacién de la calidad. Sin embargo, con la Unica intencién de poder ilustrar de
manera breve la biografia y detalles prioritarios en el desarrollo de los conceptos
que hemos mencionado para el caso de los exponentes mas representativos por
su aplicabilidad y éxito, entendido en la permanencia y desarrollo de sus teorias o
conceptos enfocados a la calidad.



KAROU ISHIKAWA. Nacido en Japén, hijo de un prominente industrial nipdn,

profesor de la Universidad de Tokio. Se integra en 1949 a la Asociacién Japonesa

de Cientificos e Ingenieros (JUSE por sus siglas en inglés), en el proyecto de

calidad nacional. Desarroll6 la estrategia para la difusion, implementacion y uso de

métodos estadisticos en todos los niveles de la organizacion para la toma de

decisiones efectivas. Demostr6 la importancia de la Calidad en la busqueda de

mejores niveles de productividad y de la motivacion por el trabajo aun a niveles

operarios y de supervision, por supuesto apoyado en las teorias de Deming vy

Juran es que perfeccion6 y cred su propia version estadistica del proceso.

Ishikawa propone seis pasos en su desarrollo conceptual de calidad en la

gerencia:

a)
b)

Primero la calidad. No a las utilidades a corto plazo

Orientacion hacia el consumidor; no hacia el productor. Pensar desde el
punto de vista del cliente

El proceso siguiente es su cliente; hay que derribar las barreras del
seccionalismo

Utilizacion de métodos estadisticos. Estos accesibles a todo el personal
Respeto a la humanidad como filosofia administrativa. Administracion
totalmente participante

Comunicacion interfuncional (Horizontal y Vertical)

Complementa esta conceptualizacién con siete herramientas béasicas para el

analisis estadistico del proceso, detalladas por la Sociedad Latinoamericana para

la Calidad, (2000) de la siguiente forma:

Diagrama de Pareto. A principios del siglo XX Vilfredo Pareto (1848-1923)

economista italiano, realizé un estudio sobre la riqueza y la pobreza.
Descubridé que el 20% de las personas controlaba el 80% de la riqueza en
Italia. Pareto observé muchas distribuciones similares en su estudio. En los
anos 50°s Joseph Juran descubri6 la evidencia para la regla 80-20 en una
variedad de situaciones. En particular, el fendbmeno se presentaba sin



excepcidon en los problemas relacionados con la calidad. Por lo tanto el
analisis de pareto es una técnica que separa “los pocos vitales” de los
“‘muchos triviales”. Una grafica de pareto es utilizada para separar
graficamente los aspectos significativos de un problema de los triviales para
mejorar y dirigir los esfuerzos a estos aspectos en particular. Reducir los
problemas significativos (las barras mas largas en una grafica de pareto)
servira mas para la mejora en general que las barras pequenas. Este
diagrama es el primer paso para la realizacion de mejoras y permite

comparaciones y analisis de un antes-después. (Ver anexo Fig.1).

Histograma. Una grafica de la distribucion de un conjunto de medidas. Es
un tipo especial de gréafica de barras que despliega la variabilidad dentro de
un proceso. Un histograma toma datos variables (tales como alturas, pesos,
densidades, tiempo, temperaturas, etc) y despliega su distribucion. Los
patrones inusuales o0 sospechosos pueden indicar que un proceso necesita
investigacién para determinar su grado de estabilidad. Se usa cuando se
requiere comprender mejor el sistema, especificamente para hacer
seguimiento del desempenio del proceso, al seleccionar el siguiente proceso
0 producto a mejorar, al probar y evaluar las revisiones de procesos para
mejorar y cuando se necesita obtener una revision rapida de la variabilidad

dentro de un proceso. (Ver anexo Fig. 2).

Diagrama de causa y efecto (diagrama de Ishikawa). Es la representacion
de varios elementos(causas) de un sistema que pueden contribuir a un
problema (efecto). Fue desarrollado en 1943 por el profesor Kaoru Ishikawa
en Tokio. También es conocido como Diagrama de Espina de Pescado por
su parecido con éste. Es una herramienta efectiva para estudiar procesos y
situaciones, y para desarrollar un plan de recoleccion de datos. Un
diagrama de causa efecto se debe utilizar para identificar las posibles
causas de un problema especifico. La naturaleza gréafica del diagrama
permite que los grupos organicen grandes cantidades de informacion sobre



el problema y determinar exactamente las posibles causas. Aumenta la
posibilidad de identificar causas principales de algun problema. Se debe
utilizar cuando se pueda contestar “SI” a las siguientes dos preguntas: 1)
¢ Es necesario identificar las causas principales de un problema?, 2)
¢ Existen ideas y/u opiniones sobre las causas de un problema?. (Ver anexo
Fig. 3).

Diagrama de Dispersién. Muestra la relacion entre los datos que son
graficados en un par de ejes, analizando las siguientes relaciones: a) la
relacion entre causa efecto, b) la relacién entre una cosa y otra, c) la
relacion entre causa y otras dos causas Y, d) la relacion entre un efecto y
otro efecto. (Ver anexo Fig. 4).

Estratificacién. Es la clasificacion de datos tales como defectivos, causas,

fenémenos, tipos de defectos (criticos, mayores y menores), en una serie
de grupos con caracteristicas similares con el propésito de comprender

mejor la situacién y encontrar la causa mayor mas facilmente.

Graficas en general y Grafica de control. El propdsito de una grafica, figura

o diagrama, es transmitir rapida y eficientemente informacién importante en
forma sumarizada, que nos ayude a utilizar nuestra visién sensitiva en lugar
de documentos observar y a) entender la informacion mas rapidamente, b)
adquirir mayor informacion para interpretar un mismo tipo de datos y , ¢)
decidir soluciones para actuar sin negligencia. (Ver anexo Fig. 6).

Hojas de Verificacion. Ofrece un acercamiento para reunir datos para poder

cumplir con una necesidad especifica. Un “check list” como también se
conoce, es una herramienta que nos ayuda a determinar como estamos
progresando en nuestro proceso de reunion de datos. Se utiliza en

cualquier momento que necesitamos asegurar que se han tomado todos los



pasos 0 acciones necesarios para facilitar la reuniéon apropiada de datos.
(Ver anexo Fig. 7).

Estas herramientas permiten la conversion de cosas a datos para su analisis y
para la toma de decisiones basadas en informacion confiable y estadistica. Rojas,
S (1993), sefnala que la importancia de las herramientas estadisticas se basa en la
importancia de permitir: a)analizar las posibles causas de un problema de Calidad,
b)determinar el orden prioritario en la correccibn de causas, c)monitorear las
condiciones de pensamiento actual, d)verificar las variaciones actuales de
operacion, e)evaluar el impacto de las soluciones y cambios propuestos en las
caracteristicas finales del producto, f)mejorar la calidad del producto y del sistema
de procesamientos, al reducir su variabilidad y g)asegurar el cumplimiento de las
especificaciones y la satisfaccion de las necesidades de los consumidores y/o

usuarios.

W. EDWUARDS DEMING. Nacié el 14 de octubre de 1900 en Sioux City lowa;
Estudié en la Universidad de Colorado donde recibidé su titulo de maestria en
matematicas y fisica. Trabajé en los veranos de 1925 y 1926 en la comparia
Western Electric para ayudarse a financiar su Doctorado en Yale. Trabaj6é en los
transmisores en esta filial proveedora de equipo de AT&T donde escuchd6 del
trabajo estadistico de Walter A Shewhart. Obtuvo su doctorado en 1928 y primer
empleo en 1928 en el Departamento de Agricultura de E.U. Shewhart influyé en el
pensamiento de Deming, pensaba que la mayor contribucién de su amigo era
haber identificado cuando hacer correcciones y cuando dejar que el proceso de
trabajo siguiera su curso. Deming aplic6 las ideas de éste ultimo respecto al
muestreo para determinar el Control Estadistico de la Calidad en el Departamento
de Agricultura y después como empleado en la Oficina de Censos de su pais. Su
reputacion como experto en muestreo estadistico influyé para tener un empleo,
durante la Segunda Guerra Mundial, para ensenar a los ingenieros y técnicos a
usar estas estadisticas en la produccion de materiales de guerra. “Se convirtio en

miembro estatutario de la Sociedad Estadounidense para el Control de la Calidad,



constituida en 1946, y posteriormente recibié la medalla Shewhart de la sociedad
por sus aportaciones. Sin embargo, el interés nacional en la calidad de los
productos disminuyd después de la guerra, ya que los consumidores estaban
dispuestos a comprar cualquier producto al que no habian tenido acceso durante
los afos de la conflagracion. Deming se encontrd fuera de sincronia con esta falta
de interés en la calidad en Estados Unidos de América” (Wren & Greenwood,
1999, pag.224).

Es al término de la Segunda Guerra Mundial con Japdn devastado, que se intenta
reconstruir el pais con la ayuda de especialistas norteamericanos, tal como lo era
Deming, es enviado en 1947 y en 1950 a este pais a ensefiar a los ingenieros y
administradores de Japoén el uso de los métodos estadisticos y la importancia de la
Calidad, con especial énfasis en el Control Estadistico de la Calidad en procesos y
productos. Se realizaron arreglos para que Deming se reuniera con el JUSE
(Sindicato de Cientificos e Ingenieros Japoneses por sus siglas en inglés) y el
Keidanren (Sociedades Econd6micas Federadas) que es una asociacién de
directores generales japoneses, para hablarles de la calidad y la necesidad de
contar con el apoyo de la alta direccién para que tuviera éxito la produccién con
calidad. Las autoridades de E.U. pagaron sus viaticos y salario por lo que se negd
a recibir dinero por sus conferencias, traducciéon y publicacién de memorias, éstas
se vendieron bien y el JUSE emple¢ las utilidades para instituir el premio Deming
en 1951: es una medalla de plata en la que aparece el perfil de Deming. Este
codiciado premio se sigue otorgando en una transmisidon nacional televisada.
Deming fue el primer estadounidense en recibir la medalla de oro de la Segunda
Orden del Tesoro Sagrado de Japén. Estados Unidos de América, continuaba en

buena medida, pasando por alto las ideas de Deming.

Toda una serie de protagonistas y episodios importantes confluyeron en el
fortalecimiento de la calidad en el mundo y con ello la integracién de comités

expertos que desarrollaron Normas que regulan la calidad en el mundo.



3.2.Historia de las Normas I1SO

ISO son las Siglas de la Organizacién Internacional de Normalizacion, en
ingles (International Organization for Standardization), se cre6 en 1947 en
Ginebra Suiza, donde hasta ahora continua como Sede esta organizacion. Es
conformada como un organismo no gubernamental siendo la entidad que tiene
a su cargo la normalizacion en el ambito mundial, estos estandares son de
caracter voluntario y se utilizan en todos los campos y sectores de la
humanidad como lo son la industria, la economia, la tecnologia y la ciencia.
(Baeza, M. G. y Mertens, L., s/f). En resumen la ISO es una federacién mundial
de organismos nacionales de normalizacion donde la preparacién de las
normas internacionales usualmente se realiza a través de los comités técnicos
de ISO. (INLAC 2005)

El objetivo de la ISO es promover el desarrollo de la estandarizacién y sus
actividades relativas en el mundo, para facilitar el intercambio internacional de
bienes y servicios, desarrollando la cooperacién en los ambitos econdémicos,
intelectuales, cientificos y técnicos, mediante el uso de normas y estandares de
uso comun en todos los paises. Las normas internacionales que la ISO publica
son resultados de la labor técnica que dicha organizacion realiza (Baeza, M. G.

y Mertens, L., s/f).

Precisamente, el comité técnico 176 (ISO/TC 176) fue creado en 1979 con el
objeto de coordinar las acciones relacionadas con la administracién y el
aseguramiento de la calidad en el mundo. Asi surge el subcomité 1 que tuvo la
tarea de definir la terminologia a usar en las normas, elaborando en 1986 un
vocabulario que se encuentra contenido en la norma ISO 8402. Como
consecuencia de poder contar hoy en dia, en un mercado globalizado, con un
sistema de calidad normalizado y en cumplimiento con los requisitos de los
clientes y que, ademas, satisfaga la tendencia de las empresas e instituciones
de manera global de ver la calidad como un factor medular de productividad y



competitividad, el subcomité 2 en el afio de 1987 elaboré 5 normas que en
principio conformaron la serie 1ISO 9000; sin embargo, para el afio de 1994,
después de una revision se publicé la actualizacién de dichas normas, las
cuales sufrieron cambios significativos, contemplandose en adelante,
revisiones periddicas cada 5 afnos, ello con la finalidad de poder aplicar las
experiencias adquiridas en la utilizacion practica de este modelo. (Baeza, M. G.
y Mertens, L., sin fecha). Actualmente las normas se encuentran en la
publicacién con fecha de revisién del afio 2000. La version actualizada es la
ISO 9001:2000 donde se contemplan los requisitos necesarios para la
certificacién bajo estandares de calidad.

Para fines del presente trabajo y con las condiciones y fechas de aplicacion
practica de las normas aqui descritas para el presente reporte de trabajo, se
utilizé la norma con fecha de revisibn de 1994. Estas normas ISO se
encuentran integradas por aproximadamente 20 Normas (Baeza, M. G. y
Mertens, L., s/f).

La serie de normas ISO 9000 versiéon 1994, se divide en normas guia y normas
de aplicacién. Las normas guia senalan los requisitos contenidos en las
normas aplicables. A su vez, las normas de aplicaciébn estan sujetas a
certificacion y se utilizan generalmente cuando hay una relaciéon entre dos
partes, que vienen a ser el cliente y el proveedor, habiendo algun contrato de
por medio; estas normas son la ISO 9001, ISO 9002 y la ISO 9003. (Bellon,
Alvarez, L. A., 2001).

“La primera nacién que cred una norma general de calidad fue Inglaterra,
mediante la norma BS 5750, la cual tuvo gran éxito por lo que ISO la adopt6 en
la serie de normas ISO 9000, dando origen a una norma internacional”, (Bellon,
Alvarez, L. A., 2001, pag. 14).



A continuacién se muestra de manera cronografica los trabajos realizados en la
serie ISO desde su creacién, segun la Guia de Bolsillo del INLAC (2005):
1946.- En ginebra Suiza se elaboran normas internacionales de productos. Las
letras ISO se derivan del griego que significa igualdad.

1979.- Publicacién de las normas britanicas, ya mencionadas, BS-5750 sobre
sistemas de calidad. Estas normas son la base de las actuales ISO 9000. Se
crea el comité técnico ISO/TC/176, cuya responsabilidad es el crear y difundir
normas internacionales de sistemas de calidad.

1986.- El Comité TC/176 publica la norma ISO 8402 referente al vocabulario
utilizado respecto a la normalizacién en calidad.

1987.- Se publican la serie de normas ISO 9001, 9002, 9003 e ISO 9004 para
la comunidad europea.

1994.- Se realiza la revisidn de la version de1987 y se publica la version 1994
(la cual nos atarie para el presente trabajo).

2000.- Se realiza la revisién de la versién de normas de 1994 publicandose la
version 2000 de ISO. Esta nueva versién se hace oficial a partir del 15 de
diciembre iniciando un periodo de coexistencia con la versiébn de 1994,
terminando este ultimo el 15 de diciembre de 2003.

2002.- La norma ISO 19011:2002 (directrices para la auditoria de gestion de la
calidad y de gestion ambiental) es publicada, asi como, la especificacion
técnica ISO/TS 16949 (Proveedores del sector automotriz, requisitos para la
aplicacién de ISO 9001:2000) en este mismo ano.

2003.- A partir del 15 de diciembre ya no son validos los certificados de
sistemas implementados bajo las normas ISO 9001, 9002, 9003 de la versiéon
de 1994.

2004.- El enfoque a procesos y el enfoque a resultados de la normatividad de
la calidad se hacen patentes en la nueva versién (2000). La norma ISO
14001:2004 se hace oficial a partir de noviembre de este afo teniéndose un
periodo de transicién de 18 meses.

3.3. ISO 9000 — Caracteristicas (Revision 1994).



Las normas ISO 9000 son de aceptacion mundial y son una serie de normas que
contribuyen al aseguramiento de la calidad. La finalidad de estas normas es que el
cliente al adquirir algun bien o servicio certificada en ISO 9000, tiene gran
probabilidad de obtener la calidad deseada. La aplicacién de estas normas
pretende el mejoramiento de la calidad en todas las etapas que conllevan a un
producto o servicio final, como lo son, el disefio y el proceso de produccién para
beneficio de la empresa y del cliente (Bellon, Alvarez, L. A., 2001).

Precisamente Bellon Alvarez. (2001), sefiala desde su perspectiva, al menos 4

caracteristicas inherentes a las normas ISO 9000:

1. Homogeneizan la calidad, facilitando de esta forma las actividades de comercio
exterior.
2. Sirven como carta de presentacion para las compafias que quieran exportar,
debido a que:
o Elevan los niveles de calidad de las industrias
o Se evitan distintas evaluaciones y auditorias de cada uno de los
clientes a las empresas proveedoras de los productos o servicios
o Es exigido como un requisito para diversas empresas que operan en
el mercado internacional, y para los proveedores nacionales que
proporcionan bienes o servicios a compafias exportadoras
3. Son garantia de cumplimiento de las empresas proveedoras con relacién a los
plazos de entrega y a la calidad de sus procesos productivos
4. Facilitan la integracion de cadenas productivas, tanto nacionales como

internacionales por medio de un lenguaje comun que viene a ser el ISO 9000

Asi mismo, senala ciertos requisitos funcionales para la puesta en marcha de

un sistema de calidad y las ventajas que este conlleva:

Requisitos funcionales



e Disefio: Estipula un enfoque planificado que sirva para cubrir las
caracteristicas y especificaciones del producto o servicio

e Control del proceso: Da instrucciones precisas con relacién a las
funciones de manufactura o servicio

e Compras: Detalla la metodologia para aprobar proveedores, asi como
para la elaboracion de pedidos

e Servicio: Proporciona instrucciones minuciosas sobre la manera de dar
servicio posventa

e Inspeccion y prueba: Sugiere la conveniencia de que el personal y los
gerentes comprueben y vigilan todas las etapas productivas

e (Capacitacion: Establece la manera de percibir los requerimientos de
entrenamiento y capacitacién, asi como la forma de llevar los registros

relativos
3.4. Ventajas de su aplicacién

Diversos autores como Minch Galindo (1998), Rothery, B. (1995), Revans y
Lindsay (2000), Bellon Alvarez (2001), Baeza y Mertens (sin fecha), Omachonu y
Ross (1995) entre muchos otros, han coincido en las ventajas que conlleva para la
organizacion la implementacion de un sistema de gestién de calidad ISO 9000,
todas estas apreciaciones se pueden conjugar en los siguientes puntos:

1. Los proveedores dan seguridad a los clientes de que los bienes y
servicios proporcionados cumplen con los requerimientos de calidad,
logrando con esto que los clientes sean leales a la empresa.

2. La certificacion cubre todo el proceso productivo, desde que se
reciben los insumos hasta que el producto es entregado; con esto la
empresa estd en posibilidades de disminuir costos al prevenir
defectos y se asegura un abastecimiento rapido, seguro y de
calidad. Por otra parte se evitan las interrupciones en las lineas de



produccion, al sistematizar y ordenar los procesos productivos por
medio de la documentacion.

3. Existe una disminucién de desperdicios, hay una mejoria en el
control de los procesos. Las no conformidades que afectan a la
calidad del producto que fueron detectadas, son eliminadas
partiendo de sus causas. Esto ayuda a que los costos disminuyan ya
que se tenga una productividad mas elevada.

4. El documentar las actividades de la organizacién, relacionadas con
la calidad contribuye a delimitar las funciones. La documentacién
aporta certeza y seguridad a la planta laboral, ya que con los
manuales, las instrucciones se hayan escritas, por lo que ya no se
preocupa que cambien los encargados de las distintas areas.

Se puede planear la calidad, aplicando los requisitos de las normas.
Se consigue una mayor participacion dentro del mercado.

Como consecuencia de la mejor calidad en los procesos y en los
productos fabricados o en los servicios proporcionados, se esta en la
posibilidad de tener un precio mas elevado que la competencia, el
cual sera pagado por la mayoria de los clientes, debido a que saben

que se trata de un bien o servicio de calidad.

En las ultimas dos décadas los entandares del aseguramiento de la calidad y de la
administracion de la calidad han tenido mayor importancia en el mundo. Los
estandares de calidad como la norma ISO 9000, puede tener un impacto
importante en la calidad de las industrias y organizaciones, haciendo mas dificil
para los empresarios emergentes o aventureros, permanecer en el mercado (Lane
1997, en Bellon, A. 2001).

Existen diversos modelos estandar para implementar la Cultura de la Calidad. Se
puede destacar que la serie de normas ISO 9000 esta integrada por las normas
ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 y la ISO 9004 son una serie de normas que
establecen los procedimientos para el aseguramiento de la calidad (Cantu 1997).



3.5.Las Normas ISO 9000 (Rev.1994) -Integracion y Requisitos

Las normas de calidad ISO 9000 son genéricas ya que se aplican a todas las
funciones y todo tipo de empresas. La serie ISO 9000 es un conjunto de normas
para el aseguramiento de la calidad (Pérez 1994). La norma ISO 9000 establece
definiciones y conceptos y sefala como escoger otras normas para un
determinado modelo, es aplicable para todo tipo de organizaciones. Las tres
primeras normas son certificables, la ultima s6lo marca directrices a seguir por las
empresas en sus respectivos modelos de calidad adoptados y se resumen a

continuacion.

Por su parte la norma ISO 9001 se refiere a la verificacién de la calidad en lo
referente al diseno, desarrollo, produccidn, instalaciéon y servicio y aplica a todas
las empresas de ingenieria y construccion, fabricantes que disefan, desarrollan,
instalan y dan servicio posventa. En cuanto a la norma ISO 9002, ésta verifica la
calidad en la produccién e instalacién y es aplicable a fabricas que producen e
instalan, asi como a empresas de servicio que aseguran la calidad del mismo y la
satisfaccion de sus clientes. La ISO 9003 verifica la calidad en las pruebas e
inspecciones finales y su aplicacion abarca desde talleres, hasta divisiones de una
empresa y distribuidores de equipo que inspeccionan y prueban los equipos
suministrados. Por ultimo la I1ISO 9004 (guia de aplicacion) trata sobre la
administracion de la calidad y elementos del sistema de calidad y aplica a toda

clase de organizaciones e industrias.

Son procedimientos documentados que al ponerse en operacidbn por una
organizacién, le permiten dar satisfaccion a sus clientes (Cantu, 1997). Cabe
senalar que la norma ISO 9000 debe conllevar un proceso de mejora continua a lo
largo de todo el proceso, siendo la norma sé6lo un canal para lograrlo. Incluso, la
misma International Organization for Standardization, ha senalado que estas

normas no garantizan la calidad de una vez y para siempre debido a diversas



situaciones que se detallaran en el siguiente capitulo, de acuerdo a la experiencia
acumulada en diversos proyectos de desarrollo e implantacién de la norma ISO
9000.

La norma de calidad ISO 9000 es modular y cuenta con una graduacién para su

aplicacién, presentando los modelos que se enlistan a continuacién:

ISO 8402: Vocabulario, contenido en un documento de doce paginas, es la norma
internacional que proporciona una definicién de los términos utilizados en normas
ISO, asi por ejemplo define a la calidad como “la totalidad de partes y
caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su habilidad de satisfacer
necesidades declaradas o implicitas”. De igual forma este documento contiene la
explicacion de algunos términos de manera mas completa, aclarando que la
palabra “calidad” no expresa excelencia en términos comparativos, ni para
evaluaciones cuantitativas en donde se busquen grados o niveles de calidad. Este
vocabulario también define términos como: grado, control, politicas, direccion,
aseguramiento. sistema, plan, auditoria, rastreabilidad, no conformidad vy
especificaciones entre otros (Rothery, B. 1995).

ISO 9000: Gestion de calidad y normas de aseguramiento de calidad — Guias para
su seleccion y uso. Estas sirven de auxilio para preparar los sistemas
administrativos de calidad y para comprender diversos conceptos aplicables y
utilizados dentro del mismo sistema y mas importante para escoger el modelo
especifico de calidad aplicable y certificable.

ISO 9001: Modelo para el aseguramiento de la calidad en la etapa de disefio,
desarrollo, produccion, instalacién y servicio de posventa (Laudoyer, G., 1996).
Pérez, (1994), senala que este modelo se refiere a todos los aspectos que van
desde disenar al producto hasta el servicio al consumidor. Es aplicable a
organizaciones que sus actividades abarquen desde el disefio y desarrollo,
pasando por la fabricacion, instalacibn y servicio. Contiene politicas,



responsabilidades y declaraciones genéricas sobre el sistema, haciendo una
descripcién de los elementos especiales de la ISO 9001; incluye aspectos como la
definicion y documentacion de contratos, resolucion de diferencias procedentes de
ofertas y examina la capacidad del proveedor para cumplir con los requisitos
contractuales. Dentro del control del disefio, se toman en consideracion la
planeacién, la asignacion de actividades, la organizacion de las interfases, las
entradas y salidas del disefio asi como la verificacién del mismo, incluye a su vez,
los cambios del disefio, aprobacion y emision de documentos de control de
documentos y el control de cambios y modificaciones de los mismos. También
incluye este modelo, la identificacién y rastreabilidad del producto, control de
produccién, inspecciones y pruebas, inspecciones, mediciones y calibracién de los
propios equipos de prueba y medicion, y el control de productos inconformes; asi
como manejo, almacenamiento, empaque y entrega, registros de calidad,

auditorias y capacitacion. (Rothery B. 1995).

ISO 9002: Modelo para el aseguramiento de la calidad en la etapa de produccién
e instalacion (Laudoyer, G. 1996). Se compone de las funciones relativas a la
produccién e instalacién del bien (Pérez, 1994). Se e aplica cuando existe un
disefio o especificaciones establecidas, o bien la empresa no disefia como parte
de su proceso operativo, esto viene a ser los requisitos especificados del producto,
se pretende que el sistema de calidad establecido compruebe que el proveedor
puede seguir fabricando el producto de conformidad con lo estipulado. También
cuenta con un preambulo que incluye politicas y organizacién, se senala, ademas,
la necesidad de revisar cada contrato y controlar los documentos de calidad;
exceptua el disefio y sus cambios, es contenido es semejante al de la ISO 9001.
(Rothery, B., 1995).

ISO 9003: Modelo para el aseguramiento de la calidad en la etapa de control y
pruebas finales. Este modelo se enfoca especialmente en la toda aquella
documentacion y sistematizacion de la funcién de inspeccion de la calidad del
producto, (Pérez, 1994). Su aplicacidén es unicamente para demostrar la capacidad



para efectuar inspecciones y pruebas finales. Incluye los requerimientos de
politicas y estructura organizacional, control de documentos, identificacion vy
marcado de productos, control de productos que no pasen las pruebas, sistemas
de manejo y almacenamiento, técnicas estadisticas y capacitacion, (Rothery, B.,
1995).

ISO 9004: Gestion de calidad y elementos del sistema de calidad — guias.
Describe la manera de implementar un sistema de administracién de la calidad. En
su segunda seccion hace referencia al aseguramiento de la calidad en
organizaciones de servicios, (Pérez, 1994). La ISO 9004 viene a ser como un
indice de los requerimientos contra los cuales puede checarse la ISO 9000. La
ISO 9004 es la descripcibn mas amplia de lo que la serie de normas ISO 9000
representan, incluso se puede mencionar que un sistema de calidad que tome
como base la ISO 9004 puede abarcar la ISO 9001, 9002 o 9003. Los elementos
principales del sistema y las politicas recomendadas son: politica y Objetivos,
organizacion y responsabilidades, Mercadeo y breviario del producto, disefio,

compras, produccién, control de equipo, documentacién y verificacion.

3.6. ISO 9000 — Su implantacion

El proceso de implantaciéon de las normas de las serie ISO 9000, afirma Bellon, A.
(2001), no es un trabajo sencillo para las organizaciones que buscan obtener la
certificacion de la calidad, esto debido a que es un sistema complejo que necesita
de un nuevo aprendizaje y que requiere de un determinado tiempo y el costo no es
precisamente, muy accesible para todo tipo de empresas, ya que ocupa tiempo del
personal y frecuentemente se requiere asesoria externa, asi como los costos del

organismo certificador.

El tiempo de implementacion y certificacion de las normas ISO 9000 es variable de
acuerdo con el tamafno de la organizacién, asi como por lo complejo de sus

funciones, el giro, las caracteristicas del producto o servicio que comercializan, asi



como también, comprobado por afos de experiencia, el grado de compromiso que
exista del personal, pero especialmente de los altos niveles directivos de la propia
organizacion (Bellon, A., 2001). En cuanto al tiempo de certificacion varia del
tamano de la organizacion y que por obvias razones una empresa grande puede
necesitar hasta 24 meses para lograr implantar un sistema de gestion de la calidad
ISO 9000.

3.6.1. Fases genéricas de implantacion

En todo proyecto para la busqueda de la certificacion se establecen diversas fases
de caracter genérico y practicamente obligatorio para poder obtener una visién
clara antes de la realizaciéon del mismo y establecer una correcta planeacion del
proceso de implantacion. Estas fases pueden variar en tiempo y forma y no
siempre todas las actividades se establecen en una forma cronolégica, esto
dependera de la visibn del mismo consultor externo y de las necesidades vy
tiempos con que se disponga para la realizacion exitosa del proyecto. A
continuacién se describen de manera general las etapas del proceso de
implantacion de un modelo de aseguramiento de la calidad 1ISO 9000 como los
enumera Bellon, A. (2001) en su libro “Calidad Total: Qué la promueve, qué la
inhibe”. Estas etapas bien pueden ser desarrolladas por la misma empresa o, en

muchos de los casos desarrolladas por los asesores externos.

3.6.2. Planeacién y ejecucion del Proyecto

En cualquier tipo de organizacién el proceso de certificacion ISO 9000 es un
proceso muy grande por lo que en gran medida el éxito o fracaso del mismo,
depende, de la seleccién del lider del proyecto asi como del grupo de apoyo. Se
necesita elaborar un calendario de programacién como parte del proceso, ya que
de no ser asi retardara la conclusién del mismo. Se recomienda hacer un

presupuesto de sus costos ya que seran cuantiosos.



3.6.2.1. Analisis de la organizacién

Es necesario, siempre realizar un analisis de la organizacioén, un diagnéstico que
permita analizar a la entidad y que posibilite observar a la empresa de una forma

nueva.

3.6.2.2. Revision

Bien puede ser al mismo tiempo o al concluir el analisis de la organizacién, que se
procede a efectuar una revision, con el objeto de conocer cudles son los
procedimientos que se necesitan. Como resultado de esta revision, se tendra una
lista de procesos que se requieren, conocido también como “mapeo de procesos”,
dentro de los cuales se encontrardn nuevos, como los ya existentes y que
necesitan documentarse. Por otra parte se tendran una serie de afirmaciones de
politicas sobre la manera de poner en practica cada clausula del ISO 9000 por
separado; esto posteriormente servira para crear el manual de calidad.

3.6.2.3. Seleccion de los asesores

La certificacién de 1SO 9000 ocupa la evaluaciéon de un sistema de calidad y su
instrumentacion por parte de asesores independientes. Es recomendable realizar

una seleccion, manejandolo como una seleccion de proveedores.

3.6.2.4. Seleccion de la norma

Cuando una organizacion comienza con el proceso de implantacion debe tomar
como base el ISO 9000, donde se senalan los objetivos de gestién, siendo una
guia para escoger el sistema conveniente de acuerdo a las caracteristicas y giro
de la empresa; todo ello de acuerdo a lo anteriormente descrito en la norma ISO
9001, 9002 y 9003. una vez que la organizacion ha decidido la norma que mas le
convenga, es recomendable utilizar la norma ISO9004, ya que en esta se indica



las guias para el disefio e implantaciéon de un sistema de calidad (Baeza y Mertens

sin fecha).

3.6.2.5. Elaboracién de procedimientos

La elaboracion de los procedimientos requeridos representa uno de los aspectos
mas trascendentales del proyecto de certificacion ISO 9000, esto ocupa un tiempo
considerable. Para el desarrollo de esta actividad debe participar una amplia gama

de personal asi como el equipo de calidad y de consultoria independiente.

3.6.2.6. Equipo de auditoria interna

La auditoria interna constituye un punto fundamental para poder instrumentar
exitosamente una politica de calidad. El equipo que debe efectuar esta labor sera
elegido con sumo cuidado y de acuerdo a directrices encontradas en el mismo
conjunto de las normas, ademas, debera capacitarse, muy bien antes de poner en

marcha el nuevo sistema de calidad.

3.6.2.7. Elaboracion del sistema

La documentacion constituye la parte mas visible de un sistema de calidad. Se
debe redactar la afirmaciéon de la politica de calidad al principio del proyecto, el
manual de calidad tiene como fin establecer una relacion entre el sistema de
calidad de la organizacién y de una panoramica general de la misma con los
requerimientos de la norma. Las copias maestras o cualquier otro tipo de registro
deben ser incluidos en el manual de procedimientos. El nivel inferior de la

documentacion esta formado por registros llevados sobre la operacién del sistema.

3.6.2.8. Instrumentacion



El siguiente paso es cumplir con los requisitos indicados por la norma
seleccionada, para ello hay que considerar que las normas de la serie ISO 9000
no indican como hacerlo, ya que estas normas describen los elementos que tienen
que cubrir los sistemas de calidad pero de forma general, no como una
organizacion especifica debe poner en practica estos elementos; ya que las
necesidades de cada organizacion son diferentes, el propdsito de las normas no
es uniformar los sistemas de calidad. Al documentar los procedimientos en un
manual de calidad, hay que hacer la redacciéon conforme a los lineamientos
establecidos por 1ISO, documentando todos los procesos importantes, asi como
sefnalar las instrucciones necesarias para poder realizar las labores cotidianas, por
lo que se tiene que indicar la manera de efectuar cada una de las actividades, asi
como quién es el encargado de realizarlo; la misma empresa por lo tanto debe
determinar cual es el mejor sistema para poder cumplir con los requisitos de la

norma.

Después de haber realizado la documentacién, se debe instrumentar y operar el
sistema de calidad por un tiempo previo a la realizacién de la evaluacién externa.
La instrumentacion puede efectuarse de manera integral en toda la empresa, o

bien hacerse por partes, por areas o departamentos.

3.6.2.9. Auditorias internas

Luego de documentar la totalidad de los requisitos establecidos por la norma, se
tienen que hacer auditorias internas, con el objeto de determinar cuales son las no

conformidades y realizar las acciones correctivas y preventivas.

3.6.2.10. Evaluacion

Posterior a las auditorias internas, y una vez que ya no se detecten no
conformidades, se debe pasar a la tarea de efectuar la auditoria externa, mediante

la cual se buscara la certificacion oficial de acuerdo con los criterios de la



compania auditora externa. Las auditorias son fundamentales ya que sirven para
verificar que las acciones se efectien segun lo indicado en la documentacion, por
lo que previo a esta documentacién se tienen que corregir la mayor cantidad de no
conformidades relacionadas con la calidad, esto con el objeto de que las acciones
realizadas de acuerdo con la documentacion, sean efectuadas de la mejor forma

posible.

La conclusién del proyecto de certificacion ISO 9000 se lograra una vez que se
haya logrado aprobar la evaluaciéon externa realizada por un organismo autorizado
por ISO (Voehl y Jackson, 1998).

3.6.2.11. Consideraciones finales

Finalmente hay que considerar y destacar que es un grave error considerar a ISO
9000 como un fin, ya que su creacion fue con la idea de que sirviera como base
para desarrollar la administracion de la calidad total en las organizaciones. ISO
9000 es el comienzo en la creacion de una cultura de calidad y alcanzar un
proceso de mejora continua; esto se debe a que conjuga las mejores practicas de
la administracién de la calidad; es importante destacar que no se tratan de recetas
para triunfar, ya que el ISO, debe ser visto como un aspecto estratégico. Es muy
importante mencionar que el compromiso de la Direccion y su participacién son
esenciales para concluir un proyecto exitoso. Otro beneficio que se ha demostrado
por el ISO 9000, es la utilidad en el ambito de la normalizacién, debido a que
significa el consenso internacional con respecto a las mas avanzadas practicas
administrativas para lograr la calidad. Por todo esto la implementacion del ISO
9000 conlleva a mejorar dentro del funcionamiento de las organizaciones, debido a
que es una muy util herramienta estratégica en la busqueda de la calidad.



4. CASO PRACTICO

4.1. Proceso de Consultoria en Calidad

A continuacion se presentan las actividades de manera general ejecutadas en el
desarrollo e implantacién de un sistema de gestién de la calidad ISO 9002 con la
participacion de un psicologo en su funciéon de consultor externo. El proceso para
la contratacidon de una consultoria bien puede ser una actividad lenta y llena de
dudas e inseguridad para la organizacion que se encuentra en el proceso de
expansion y adaptacién del mundo globalizado actual, se decide a obtener o
contratar los servicios de un agente externo para el “entrometimiento” de un
desconocido en la organizacibn que tanto trabajo ha costado desarrollar,
consolidar y/o mantener por su(s) fundador(res). Precisamente uno de los cambios
mas importantes a los que se han enfrentado todas las instituciones y
organizaciones en el nuevo siglo es la instauracion de un mundo globalizado,
(Canclini, N. C., 1999; Grossberg, Lawrence, Nelson, Cary & Tracy en Mc Robbie,
A. 1997 y Walleerstein, 1., 1997). El proceso de la globalizacién “incluye la
internacionalizacion de la produccion, la globalizacién de las finanzas y seguros
comerciales... siendo la prioridad del estado buscar adaptar las economias
nacionales a las exigencias de la economia mundial”, (lanni, O., 1998. Pag.11).
Este concepto relativamente nuevo, a permitido a miles de empresas
independientes ofertar sus servicios en un plano cada vez mas competido y

exigente, la consultoria en calidad ISO 9000.

En el presente capitulo se describird de manera general las fases de un proceso
de certificacion ISO 9002, en una Agencia Aduanal Maritima en Ver. Ver., México.
Es precisamente, éste trabajo, una muestra del proceso de adaptacion de una
organizacion a los requerimientos globales aplicables al comercio actual.

Hernandez, Q., M. G., 1998, sefiala que el sistema de gestién de calidad 1ISO



9000, estandariza y sistematiza los diversos procesos bajo parametros de calidad
dictados por organismos nacionales e internacionales a través de un conjunto de
normas aplicables para cualquier organizacién. Partiendo de esta base, es que se
describira dicho proceso entendiendo con los capitulos antecedentes el soporte y
nivel de afectacién e importancia en el cumplimiento con este requisito del mundo
de negocios actual. Continuaremos en el conocimiento de la empresa en

cuestion.

4.1.1. Resena de las caracteristicas de la empresa para la que labor6

LOGIS Agencias Aduanales S.A. de C.V. (LOGIS) inicié sus actividades como
Empresa de servicio al comercio exterior durante el aino de 1991 con el objetivo
inicial de prestar un servicio expedito de despacho aduanal a la comunidad de

comercio exterior.

La ley aduanera en vigor en nuestro pais, a partir del 1° de Abril de 1996, define

en su articulo 35 al despacho aduanero como:

“el conjunto de actos y formalidades relativos a la entrada de mercancias a
territorio nacional y a su salida del mismo, que de acuerdo a los diferentes traficos
y regimenes aduaneros establecidos en el presente ordenamiento, deben realizar
en la aduana las autoridades aduaneras y los consignatarios, destinatarios,
propietarios, poseedores o tenedores en las importaciones y los remitentes en las
exportaciones asi como los agentes o apoderados aduanales...”

Es decir, el despacho aduanero de una mercancia en importacién se inicia con el
arribo de la misma a la aduana y se concluye una vez que se han realizado todos
los tramites y formalidades necesarias para destinarla a su importacion, definitiva
o temporal segun sea el caso. Ahora bien, un elemento indispensable para
promover el despacho aduanero de las mercancias, es la utilizacién de los

servicios de un agente o apoderado aduanal. Salvo en los casos de los pasajeros,



menajes y pequefnas importaciones ocasionales, en el resto de los casos el
importador o exportador esta legalmente impedido para promover el despacho
aduanero por si mismo. El agente o apoderado aduanal, es entonces, figura
indispensable para el despacho aduanero como lo es el notario publico para dar fe
de ciertos actos o hechos juridicos, asi lo sefalan (Peldez R.G. Consultores, S.C.,
2000).

Hoy en dia LOGIS Agencias Aduanales S.A. de C.V. (LOGIS) con 13 afios de
existencia e inicialmente limitada a la actividad de Agente Aduanal, ha
incursionado en la consultoria y el transporte internacional, convirtiéndose en una
empresa global integral de servicios al comercio exterior. En 1992 Logis se
encontraba en un proceso de continuo desarrollo, y se crea la Division Maritima
con la finalidad de cubrir los requerimientos y necesidades del mercado. Esta
divisiéon ha crecido paralelamente en otras aduanas como Manzanillo y Tampico.
Desde entonces esta Division inicialmente fundada en el puerto de Veracruz se ha
mantenido en una posicidbn competitiva en este ambito, y para ello se toméd la
decisiébn de invertir, tanto en una infraestructura de vanguardia como en la
formacién y capacitacion constante de su personal, a fin de enfrentar con éxito a
las mayores expectativas de calidad y productividad de sus clientes y de las
condiciones actuales del mercado siendo asi que se incorpora a una filosofia de
calidad. Lo anteriormente expuesto lleva a LOGIS un cambio de dimensiones de la
empresa que implica, entre otras cosas, la necesidad de implantar sistemas de
evaluacién y aseguramiento de la calidad del servicio que proporcionan, como lo
es la ISO 9000, asi como la sistematizacién de procedimientos operacionales.

LOGIS esta conformada por los departamentos de Direccién General, Gerencia de
Operaciones (conformada a su vez por, Departamento de Cotizacion, Reporte
Previos, Salidas y Transporte), asi mismo cuenta con un departamento
Administrativo y de Recursos Humanos. Sus oficinas centrales se encuentran
ubicadas en norte 176 No.473 Col. Pensador Mexicano, delegacion Venustiano
Carranza en el Distrito Federal, cuenta con sucursales en las ciudades de Laredo



Texas, Nuevo Laredo, Tamaulipas, el Puerto de Veracruz, Toluca Edo. Méx.,
Querétaro, Puebla, San Luis Potosi y Tampico.

Las razones de la empresa para adoptar la NORMA ISO-9002 (Rev. 1994) son;
prestar servicios de calidad, esforzandose en mejorar en forma continua cada
aspecto de su actividad a través de un sistema da calidad apegado a los
estandares de la Norma NMX-CC-004, IMNC/ISO 9002 Revision. 1994.

La direccion de LOGIS Veracruz decidié adoptar esta norma como un paso
necesario para mantener el liderazgo en el ramo nacional y consolidar a la
empresa en el mercado internacional y obtener como beneficios adicionales los

siguientes:

o Estandarizar procesos.

o Mejorar el control de procesos.

o Prevenir problemas de calidad.

o Mejorar la organizacién del trabajo, identificando claramente la
responsabilidad de cada uno de los empleados relacionados con
la Calidad y como consecuencia, mejorar la efectividad de la
administracion.

o Reducir costos, identificando é&reas susceptibles de lograr
beneficios financieros por medio de un Aseguramiento de Calidad
mas efectivo.

o Optimizar recursos.

o Responder a las expectativas y requerimientos de los clientes.

o Mejorar la imagen ante los usuarios, demostrando que pueden
confiar en sus servicios.

o Contar con un Sistema de Calidad internacionalmente
reconocido, apoyando de esta manera los esfuerzos de la
organizacion (Matriz-México).

o Establecer la base para la mejora continua.



4.1.2. Descripcion General de Actividades del Psicologo Consultor

Las actividades como consultor estan divididas en dos grandes rubros no

establecidos formalmente:

Asesor en Desarrollo Organizacional, abarcando la capacitacion, creacion,

desarrollo, implantacién/aplicacién o mejoras en:

Capacitacion interna y externa, en temas como, desarrollo y aplicacién de
organigramas empresariales, cursos de Interpretacién y aplicacion de las
Normas ISO 9000, Habilidades Gerenciales, Programas de Concientizacion
y Reaccion (enfocado a la sensibilizacion y conscientizacion del personal en
todos los niveles jerarquicos), Formacion de Auditores Internos de Calidad,
Creacion de Grupos o Comités de Calidad, Desarrollo de Procedimientos
Operacionales y de calidad y capacitacién en general de cualquier aspecto
de la norma ISO, en personal operativo hasta directivo.

Asesoria en Recursos Humanos en General, desde, Reclutamiento,
Seleccién y Contratacion de personal, Descripciones y Perfiles de Puesto,
Deteccion de Necesidades de Capacitacion, Evaluaciones de Personal
hasta Planes de Capacitacién.

Resolucién de problemas y/o conflictos en el proceso de adaptacion al

cambio intra-empresa e inter-departamentales.

Consultor Operativo de Calidad, abarcando el desarrollo, implantacion,

mantenimiento y apoyo en la certificacion de Normas Internacionales de Calidad
ISO 9000.

Estas actividades pueden abarcar desde la elaboracion de procedimientos de

calidad, es decir, la estructura documental, hasta la implementacién de la norma

ISO en los procesos de la organizacion y el mantenimiento y mejora de estos, asi



como el apoyo y asesoria en el proceso de certificacion realizado por el
Organismo Externo de Certificacion.

4.1.3. Productos de los ultimos doce meses de trabajo

Como producto de la consultoria externa en la empresa Logis Agencias Aduanales
S.A. de C.V. Sucursal Veracruz se obtuvieron los siguientes logros:

El principal logro es la Certificacién en los requerimientos de la norma ISO 9002
Rev. 1994, resultado de el trabajo desarrollado por meses, por un Organismo
Externo acreditado internacionalmente y en cumplimiento con los requisitos
especificados por la misma Direccion General de Normas (DGN), y el Instituto
Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C. (IMNC). En este caso el
organismo externo certificador fue Société Genérale de Surveillance de México,
S.A.de C.V. (SGS).

Actualmente la empresa cuenta con personal interno capacitado y calificado de
acuerdo a las mismas normas establecidas en el ISO 9000 version 1994 para
mantener, verificar y mejorar su sistema de gestibn de calidad. Un logro
importante es el desarrollo de un sistema manejado en su totalidad
electrénicamente que administra los procedimientos y manuales de gestiéon de la
calidad elaborados durante el proyecto el cual se controla de acuerdo a diversos
niveles de identificacion de usuarios teniendo en papel sélo los documentos que
evidencian el funcionamiento segun se requiere en cada area (registros de
calidad).

Logis Veracruz cuenta con un modelo organizacional practico y funcional para el
control, e identificacién de las diversas jerarquias y niveles de comunicacion
dentro de esta sucursal y para el desarrollo de sus empleados ya que cuentan con
Organigramas de toda la empresa y de cada una de las areas, asi como con
Descripciones y Perfiles de puesto, Evaluaciones de Personal, Planes de
Capacitacion, Deteccidn de Necesidades de Capacitacion y Boletines de



Comunicacion Interna. Actualmente la empresa se encuentra dotada de
Indicadores de vital importancia para la toma de decisiones por parte de la
direccion en cada uno de los procesos criticos y con la necesidad de evaluacién
para verificar y asegurar el buen funcionamiento de la empresa y mejora continua

de los mismos.

El presente informe es resultado de un exitoso proyecto donde no soélo se
implementaron requerimientos y normativas para la gestion de calidad, sino una
nueva vision de trabajo enfocada a la cultura de calidad bajo estandares
internacionalmente reconocidos como lo son las Normas ISO 9000 Rev. 1994.
Con estos antecedentes, se obtiene una mayor visibn del proceso que a

continuacioén se describe.

4 .2.Relato de Consultoria externa en Calidad

Una vez planeado el proyecto o al menos concebido se procede al contacto,
cotizacion y seleccion del despacho responsable de apoyar en este arduo proceso
para el logro de la certificacion ISO 9000. Esponda, A. y cols., (2001), sefialan que
en su ejercicio de mas de 20 afnos de experiencia en el campo de la consultoria
externa, el principal beneficio para las organizaciones es el tiempo. Es por ello
que el cliente (empresa u organizacion que requiere el servicio de consultoria),
recurre a la asesoria externa. En Logis tenia la prioridad de lograr la certificacion
en un mas de 18 meses, a un ritmo muy tranquilo sin sobrecargar el trabajo de la
gente y que abarcara la completa capacitacién y manejo del sistema de calidad
ISO 9000 en todo el personal.

Haciendo un recuento de las fases de implantacién o adopcién de la norma 1SO
9000 en el capitulo 3 e iniciando en el inciso 3.6.1.1 Planeacion del proyecto;
LOGIS, (la organizacion) como también se denominard en lo subsiguiente,
contaba con un lider o representante del proyecto, designado por los duefios,

quienes, como demanda la norma, independientemente de sus funciones, tenga



responsabilidad y autoridad para el desarrollo, implantacién y mantenimiento del
sistema de gestion de calidad. En la organizacién se designo a la Directora de
Operaciones como responsable del proyecto quien a su vez designa a la Gerente
de Operaciones como Representante de la Direccion para este proyecto. La
responsabilidad de esta ultima, es como tal, la administracion de todo el sistema
de gestion de calidad, su evaluacion, verificar su cumplimiento y mantenerlo.
Calculados los costos y llevadas a cabo las respectivas cotizaciones se procedié
al contacto de consultores externos. Otro paso importante de acuerdo a las etapas
de un proyecto de implantacién de la norma ISO es el realizar un analisis de la
organizacién, es decir, tomar una fotografia actual de la organizacién para poder

conocer y reconocer las areas de oportunidad y mejora.

La consultoria, como se denominard a la asesoria externa en lo subsiguiente,
realiz6 el diagnostico correspondiente, a través de entrevistas, encuestas de clima
laboral, observacién directa 0 en campo y a través de la herramienta disefada
para validar el cumplimiento con los requerimientos de la norma ISO 9002, rev.
1994. Las listas de verificacién son la herramienta indispensable en un sistema de
gestién de calidad para evaluar de manera objetiva el nivel de cumplimiento, de
acuerdo a las practicas actuales de la organizacién, con los requerimientos
establecidos por esta norma. Es acertado decir que, durante esta etapa se revisa
el funcionamiento del sistema, y por ende, el funcionamiento y efectividad de los
procesos actuales, al identificar areas de mejora con un diagnostico externo, se
evidencian los procesos susceptibles a mejorar, aspectos muchas veces
substanciales. Esta operacién conocida como mapeo de procesos permite tener
una panoramica de la organizacion de manera esquematica que posibilita la
identificacidn de procesos para reforzar su control y desarrollar si no cuenta con
ello, la documentaciéon necesaria. Para el presente informe, en virtud de que la
organizacion contaba con el antecedente inmediato de la certificacion de la matriz
de operaciones con sede en México, D. F., y de la contratacién del equipo
consultor no existi6 mayor problematica para seleccionar la norma adecuada al

tipo de servicios que brinda LOGIS.



Una vez realizada la selecciéon de la norma ISO 9000 necesaria y adecuada para
el proceso de certificacion, se inicio el trabajo en piso, es decir, se inicia el
contacto con el recurso humano necesario para el desarrollo y subsistencia de
cualquier sistema de gestion. Precisamente es al trabajar con el personal de la
organizacién que se pueden detectar diversos factores que bien pueden inhibir el
proceso de certificacion de la calidad. Diversos autores como Cantl Delgado,
(1997), Pérez Fernandez de Velasco, (1994), Ortueta Lucas, (1983), Jablonsky,
(1996), Margulies, N., & Wallace, J., (1989), Child, J., (1991), Guizar M., (1998) y
Tomasini. A, (1996), entre otros, concuerdan en la existencia de este tipo de
factores y describen sus caracteristicas, senalando que existen multiples
problemas al implementar el cambio hacia una cultura de la calidad.

Se puede pensar que las personas cambiaran por el hecho de haberse dado las
razones para hacer el cambio, sin embargo, no se da, debido a que se requiere
también de un contenido emocional necesario para poder modificar los habitos. En
esta experiencia laboral se tiene contemplado este factor y para ello se realiza
desde el inicio del trabajo con el personal involucrado (generalmente toda la
organizacion) un proceso de sensibilizacibn a través de un curso / taller
denominado “Curso de sensibilizacion y reaccion” el cual se describira de manera
general mas adelante. Un factor fundamental para poder inhibir o acelerar los
cambios es la definicion de los objetivos del cambio provocado a su vez por no
tener las razones del mismo o bien, por que no se cuenta con la experiencia o
habilidades necesarias para el manejo de grupo brindadas por la formacién
psicolégica y la experiencia, tales como escucha, empatia, manejo de emociones
y didacticas necesarias para llevar a buen termino un proyecto. Sin duda, el
trabajo de la consultoria en calidad es uno de los de mayor interaccion
multidisciplinaria, sin embargo, por observaciones varias destaca el hecho de que
son pocos los profesionales y profesionistas que logran desarrollar habilidades
para interactuar, motivar y empatizar con la poblacién objetivo (organizacion),

razon por la cual resulta por demds valioso el contar con profesionales tales como



los psicologos para el manejo de estos aspectos, obviamente contando con los
conocimientos necesarios para “aterrizar” el aspecto humano-emocional en las

actividades necesarias para el fin tltimo del proyecto, la certificacion en ISO 9000.

Como se indicé anteriormente, es necesario sensibilizar al personal, establecer un
compromiso personal y brindar la informacion suficiente para que empiece a
operar el cambio de cultura o habitos de trabajo. Es en el curso antes senalado,
que se realizan actividades que permiten conocer la empresa desde el punto de
vista de los empleados, sus fuerzas y debilidades, ademas, a través de sencillas
dinamicas es que posteriormente se realiza la analogia correspondiente con las
actividades y funciones del participante. Se convierte es un punto de partida
fundamental para iniciar la aceptacién de un agente externo, el consultor, en una
organizacioén, factor por demas importante para facilitar el trabajo e interaccion con
la organizacién. Es pues, indispensable contar con la habilidad para la escucha y
manejo de personas que sienten, perciben y piensan, muchas veces, fomentado
por la propia organizacién, ideas erréneas de un proceso de cambio, como lo es el
caso de un proceso de desarrollo e implantacién de un sistema de gestion de la
calidad. Juran, J. & Gryna, F., (1995) dividen al cambio en dos partes: 1) cambio
tecnologico y 2) una consecuencia social del cambio tecnoldgico, percepcion
exacta ya que el personal se adaptara a las nuevas tecnologias y métodos de
trabajo requeridos por los estdndares ISO 9000. Otro aspecto que es muy
importante destacar es que a partir de los primeros contactos con la organizacion
a través de estos cursos, se difunde a todos los niveles el compromiso adquirido y
los objetivos a alcanzar en cuanto a la calidad.

Se requieren condiciones minimas para lograr la participacién del personal para
implantar o desarrollar un sistema de gestion para la calidad, sefiala Pérez
Fernandez de Velasco, (1994), en primera instancia se requiere del compromiso
real de la direccién. Debe ser una politica corporativa de calidad, ademas, debe

disponer de una organizacién que conduzca y fomente el esfuerzo a la mejora



continua, de estilo participativo y en congruencia con lo sefialado, indica que es

necesaria la sensibilizacién, la informacion, capacitacion y asesoramiento.

Al respecto coincide Kasuga de Y.,H. (1992), sefala que crear conciencia de
calidad en todos y cada uno de los miembros de las empresas no se logra con
sblo darles una platica o adiestrarlos bien lo que tienen que hacer. La calidad
depende del esfuerzo de colaboraciéon de cada uno de los departamentos que
intervienen en el proceso, tanto horizontal como verticalmente. Esto, sin duda, se
vera reflejado en la percepcion de calidad por parte del cliente, él decide si se
logré o no la calidad. Pero si la falla fue en cualquiera de los procesos,
inmediatamente se reflejara en la insatisfaccion o pérdida del cliente. Sefala que
para crear calidad es necesario crear conciencia de calidad, para ello se requiere
de capacitacion permanente con la que todos los dias se sensibilice a todos los
miembros de la empresa a través de resultados. Es asi que “la calidad del

producto depende de la calidad de quien lo produce”, (Idem).

4.2.1. Curso-Taller Sensibilizacion y Reaccion

El objetivo del curso es que los participante puedan conocer de manera sencilla y
vivencial los beneficios de trabajar con sistemas y sin sistemas, partiendo de un
autodiagnostico identificando areas de oportunidad y fortalezas de la organizacién,
sus sistemas actuales y aspectos personales. En este curso-taller se identifican
dichas areas de oportunidad, destacando que se piensa erréneamente, bajo
paradigmas que limitan el crecimiento organizacional y sobre todo el crecimiento
personal, que es aqui donde se encuentra la verdadera calidad. Sin embargo, se
demuestra que son controlables y que a través del esfuerzo y compromiso
conjunto se pueden redimir dichas areas, siempre y cuando el factor humano se
comunique, participe e integre a las nuevas metodologias de trabajo. Transcurren
una serie de dinamicas que muestran los resultados excelentes del trabajo
sistematico y lo desastrosos que son sin sistema, asi como, la importancia de vivir

un proceso de cambio conciente, donde nos adecuemos a nuevos paradigmas



gue resulten positivos no sélo en el ambito laboral sino que en el ambito personal
y social. Se vive de manera sencilla el proceso de cambio, donde primero se
requiere el conocimiento para crecer, para sensibilizar y para involucrar.
Posteriormente sigue la etapa motivacional, creo y hago lo que “veo que es cierto”

lo que conozco y me hacen participe, esto para generar un cambio personal-

individual, donde me observé diferente, en proceso de adaptaciéon del entorno en
mi persona, donde yo gano al no ser s6lo observador del cambio sino también
participe del mismo. Con esto contribuyo a que otros ganen en la Ultima etapa del
cambio llamada cambio grupal, en esta Ultima etapa adapto mi entorno no sélo a

mi favor sino que a favor del otro, donde en un ambiente de inercias y sinergias se

vive con calidad.

4.2.1.1. Capacitacion, Involucramiento e Integracién de equipos

Con la finalidad de que en esta etapa de sensibilizacién al personal se facilite el
transito a la cultura de la calidad es mandatorio la capacitacién del personal que
aspira a manejar una herramienta estandarizada y reconocida en el ambito
internacional, para ello se hace basica la formacién en al menos tres temas
trascendentes:

e Interpretacién de la Norma ISO 9000 (9001, 9002, 9003)

e Metodologia en elaboracién de documentos, y

e Auditorias de calidad

Del primero se trata de un curso o taller en diferentes formatos, se adecua segun
el conocimiento anterior del personal sobre el tema y a las necesidades de cada
organizacion. Quiero abrir un paréntesis ya que la mayoria de los despachos de
consultoria cuentan con este curso, sin embargo, los ejemplos practicos que
brindan el 90% de las veces, desde mi experiencia en siete cortos anos en la
cultura de la calidad, he observado que no son “aterrizados” o adecuados al
quehacer de la organizacién, ya que son ajenos al proceso y por costos y en

busqueda de economias, las empresas consultoras sélo trabajan por horas ciertos



dias a la semana. En el caso del presente proyecto, se trabajé en primera
instancia en conocer la organizacion, en conocer la dinamica laboral y psicoldgica
del personal, ademas de trabajar de tiempo completo, aspecto que fortalecié el
trabajo en equipo y sobre todo permiti6 en todo momento hablar el mismo
“lenguaje” de la organizacion y brindar ejemplos concretos de la operacién con la

norma en cuestion que se pretendia implementar.

El segundo curso se compone de elementos directamente relacionados con el
cumplimiento de la norma en el requisito 4.5 Control de Documentos y Datos, ya
que la norma solicita un procedimiento documentado para la emision, aprobacioén,
distribucién de los documentos en general y el control de los documentos
obsoletos. Precisamente en cuanto a la emisién de documentos se controlaba la
homogenizacién de documentos, asi como el contar con una serie de elementos
que facilitaran su identificacién, emision, revision y control de los mismos. En este
curso / taller se brindan las bases para generar la propia documentacién del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

El tercer curso, permite la formacidén y conformaciéon de equipos internos técnico
especializados en calidad, ya que la filosofia de la propia norma es que se cuente
con el personal necesario para asegurar que se produce o sirve con calidad. Estos
equipos de trabajo se forman y se rigen bajo ciertos lineamientos normalmente
establecidos en un procedimiento en cumplimiento de las recomendaciones que
establece la norma creada especificamente para las Auditorias Internas, trabajan
permanentemente en el monitoreo del sistema y la mejora del mismo. Asi esta
capacitacion se hace obligatoria para las instituciones que requieren adaptarse a
las necesidades del mundo globalizado y las exigencias del mercado productivo.

Se pueden realizar capacitaciones adicionales en temas como formacién de
instructores, competencias laborales, habilidades gerenciales, trabajo en equipo,
entre muchas otras. Esta primera etapa es basica para el buen logro del proyecto

y para que la organizacién en su conjunto asuma el compromiso con la calidad, ya



que el sistema lo conforman todos los que laboran en la empresa o institucion.
Continuaremos con las subsecuentes etapas que bien pueden realizarse de
manera paralela algunas de estas, también es cierto que son sumamente
importantes para la obtencion del certificado, producto ultimo de este arduo

proceso.

4 3. Diseno del sistema

Esponda y cols., (2001) destacan la importancia de definir los requerimientos tanto
regulatorios como los del cliente, ya que al iniciar un proyecto si no se consideran
estos, seguramente va a resultar una carga para la organizacion el ISO 9000 y no
un sistema que trabaje para ellos. La esencia de la contratacién de consultoria
especializada es sin duda, contar con la garantia de que el experto diga como se
debe de realizar el cumplimiento a la norma, ya que es una herramienta técnica la
cual sélo nos indica qué debemos de cubrir para contar con una certificaciéon en
calidad. Para efectos de esta practica se revis6é y conocio6 la forma de trabajar de
esta organizacion, con la finalidad de garantizar que la forma de aplicacion de la
norma resultard la mas adecuada. El disefo del sistema inicia desde la definicién
de como la organizacion cumplira con los requisitos, hasta la definicién de la
autoridad y responsabilidad para el desarrollo, mantenimiento y mejora del sistema
de gestién de la calidad.

El tema de la autoridad y responsabilidad se vuelve fundamental, ya que es de
gran trascendencia que exista una adecuada distribucion de funciones entre
diversos colaboradores de la empresa en cuestion. El objetivo de este tipo de
consultorias debe de ser, el lograr empresas autosuficientes, con capital
intelectual formado y autosuficiente para controlar, mantener y asegurar la calidad
una vez que los expertos se hayan realizado. La peor consultoria es aquella que
de todo se encarga y nunca se preocupa de capacitar y formar personal para el
manejo o administracion del propio sistema. En resumen, la asignacion de

responsabilidades, pero sobre todo la delegacion de autoridad sirve para la toma



de decisiones en tiempo y forma que faciliten el éxito y permanencia del sistema,
asi como la agilidad del mismo. Entre las mas conocidas responsabilidades
establecidas en un sistema de gestiéon de la calidad destacan el nombramiento de
un Representante de la Direccién o Coordinador de la Calidad, un Auditor Lider o
Coordinador de Auditorias, asi como un grupo de auditores internos que ayudaran
a revisar el sistema de manera permanente en periodos establecidos por la
empresa. Esta labor serd un poco mas explicita en otra etapa de esta practica en
la implementacién del sistema. Sobre esta base de sensibilizacién y un adecuado
diseno del sistema, pasaremos a las etapas subsecuentes del desarrollo de esta

practica.

4.4.Desarrollo e implementacién del SGC

Esta es la etapa en donde se involucran, informan y participan todos los miembros
del personal, se realizan diversas actividades muchas de las veces de manera
paralela, mientras se capacita al personal iniciando por la sensibilizacion vy
conocimiento técnico de la norma ISO 9000, se elaboran los documentos que
exige la norma en cuestion, iniciando por el documento mas importante de la
organizacion, el Manual de Calidad asi como los procedimientos requeridos para
satisfacer los requisitos establecidos en la norma y controlar la operacion. El
Manual de Calidad contiene la Politica de la Calidad, que son las directrices a
seqguir y el compromiso con la calidad por parte de la organizacién y los Objetivos
de la Calidad, que son las metas trazadas para con la calidad y la satisfaccion del
cliente interno y externo. De igual forma se establecen los documentos donde se
van a evidenciar los resultados, los documentos donde se establece y se
“demuestra” el funcionamiento del sistema. A estos documentos se les conoce
como Registros de Calidad. Una vez establecidos estos documentos, continua la
capacitacion del personal para que éste a su vez se habitle al sistema de trabajo
ahora documental, donde se familiarice con el manejo y contenido de la
informacion. Cabe destacar, que esta transicidn no es tan dificil, sin embargo, si es

laboriosa, ya que es aqui donde hay que romper con los paradigmas establecidos



durante el tiempo de operar de la organizacién. La documentacién se desarrolla
reportando lo que se hace de manera cotidiana, s6lo que ahora, con la inclusién
de ciertos requisitos de aseguramiento, control, revision y registro de todas las
actividades que se documenten y puedan afectar la calidad. Empero la cultura de
trabajo como se menciond arriba, hasta ahora igual, a través de los afos, se ve
modificada y se requiere de especial atencion y apoyo al personal para que
aprenda y aprehenda la informacién, su manejo y ubicaciéon, es un proceso
temporal, natural y la Unica forma de asegurar el conocimiento y dominio es a
través de revisiones periodicas, reuniones con el personal de difusion y contar con
accesibilidad a los documentos. La labor del psicélogo en este tipo de transiciones
puede ser fundamental, ya que en la mayoria de los casos no se cuenta con
personal capacitado, sensibilizado para percatarse de los cambios, estados
psicolégicos que viven el personal en este proceso de cambio. Cuanto mas se
conozca a la organizacién, entre mas personalizado sea el servicio mayores seran

las posibilidades de recibir el servicio y apoyo necesario para este proceso.

Una vez que se ha difundido la documentacion requerida para el funcionamiento
del sistema de gestidén, se brinda un seguimiento de aplicacién puntual de las
practicas documentadas. Se debe de realizar un seguimiento preciso ya que
muchas de las veces se puede llegar a documentar procedimientos poco
objetivos, muy ideales, llegando a ser casi imposible el apego con la operacién
real y por lo tanto un alto grado de incumplimiento. Se identifica el grado de
adaptacién y uso del sistema una vez que se generan evidencias o registros de la
operaciéon del SGC, mejor conocidos como Registros de Calidad. El grado de
implantacion del sistema se medira conforme al uso del procedimiento y en mas
aun a la generacién de evidencias que soportan la operacion correcta y puntual de
los procedimientos documentados.

4.5.Mantenimiento y Mejora del SGC



La norma sefiala que se debe de mantener el SGC, este mantenimiento se logra a
través de la realizacién de actividades que permiten medir y reportar el sistema
para generar informaciéon y resultados que son esenciales para la toma de
decisiones muchas de las veces preventivas para evitar cualquier causa
potencialmente peligrosa que pueda afectar al sistema. Las acciones mas
comunes son la realizacion de auditorias llevadas a cabo por personal interno,
mejor conocidos como Auditores Internos, quienes se encargan de evaluar el
sistema y al personal que opera dicho sistema. También se ejecutan una serie de
ejercicios de la misma indole, s6lo que estos son realizados por personal ajeno ala
institucién y el mas importante de ellos se refiere al logro de la certificacion,
obteniendo un registro reconocido a escala internacional. De manera permanente
cada dueno de procedimientos o procesos identificados para el ISO 9000 deben
realizarse un monitoreo que permita verificar que “se hace lo que esta escrito y se

escribe lo que se hace”.

En cuanto a la mejora de este sistema se debe utilizar, en primera instancia, las
herramientas generadas por el mismo, tales como, los procedimientos de acciones
correctivas y preventivas, estos incluyen las actividades para eliminar toda aquella
no-conformidad (error, falla, descompostura, incumplimiento, etcétera), también
incluyen actividades a realizar en caso de identificar la causa potencial de una no-

conformidad eliminando las causas que llevan a la mejora.

Todo sistema es dinamico per se, por ello es fundamental la actualizacién de la
documentacion generada asi como de las metas y objetivos al inicio trazados, de
igual forma los requisitos de los clientes internos y externos se van adaptando a
las necesidades tecnoldgicas, regulatorias y medio ambientales. Por todo lo
anterior se requiere de un mantenimiento y revisiones periédicas que permitan

actualizar dicha informacién de manera expedita.

4 .6.Consideraciones Finales



La etapa final concluye con la auditoria de certificacion externa donde se avala el
cumplimiento de los requisitos normativos por parte de la organizacion. Una vez
obtenida la aprobacién del sistema, mejor conocida como la recomendacion por
parte del organismo certificador inicia el trabajo arduo del mantenimiento, es aqui
donde se requiere de toda la disciplina e involucramiento del personal ya que
puede revertirse lo ganado en cuento a capacitacién, uso de los documentos y
aplicacién de los mismos y sobre todo del llenado de registros que evidencian el
cumplimiento del SGC. Dependera de la cultura que se halla promovido en la
etapa de asesoria externa y del involucramiento y participacién de los miembros
de la organizacion el mantenimiento autonomo sin la participacion del “personal
externo”. Toda buena asesoria / consultoria sera aquella que ensefie a la
organizacion a no generar dependencia de ella y si promueva y cultive el capital
intelectual con la motivacién e informacion necesaria para la continuidad y mejora

del Sistema de Gestion de Calidad implantado.

El papel del psicélogo en este proceso es fundamental ya que como se menciona
en los primeros capitulos cuenta con la formacién, aptitud y actitud para adaptarse
a la dindmica empresarial y ayudar a facilitar la transicion del proceso de cambio
que viven las organizaciones de manera periédica. El perfil y curricula actual del
psicélogo si bien, no esta netamente enfocada al sector empresarial, si cuenta con
las herramientas necesarias para el manejo y contacto con el personal, aspecto
que no siempre es bien valorado por las organizaciones, sin embargo, las
empresas consultoras cada vez mas requieren no soélo personal apto tedricamente
sino con habilidades de manejo de personal y facilitador de cambios en toda la
organizacion. Por lo anterior, se vuelve indispensable para el psicélogo también el
conocimiento tedrico-técnico del campo o materia a aplicar en cuestion, para este

caso de la familia de Normas ISO 9000.



5. EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL (CAMPO
ILIMITADO PARA EL PSICOLOGO)

El presente trabajo pretende sélo ilustrar la forma en que un psicélogo puede
incursionar a otros ambitos, en especifico al de la consultoria y en particular en
materia de calidad. Es por ello indispensable remarcar que a la fecha si bien la
labor es en esencia la misma, ahora existe una amplia actualizacién de toda la
informacion antes presentada y es de caracter obligatorio hacer un breve esbozo a
lo que se enfrentaran las nuevas generaciones, las cuales viven dia a dia cambios
mas vertiginosos que antes. Partiendo precisamente de los cambios presentados
en el transitar de los anos, se presenta a continuacion dos temas relevantes para
la amplitud de la labor del psicélogo: uno es la sintesis de la actualizacién de las
normas ISO 9000 (versién 2000) y dos, quiza la mas importante, es sembrar la
inquietud de quienes acuden a informacion reciente en materia organizacional de
los psicélogos que saben que su campo de accibn es una organizacion sin
importar el giro al cual se aproximen, ello se hara a partir de la recomendacién de
actualizar sus conocimientos en materia de Desarrollo Organizacional inter-
disciplina actual y altamente demandada en las organizaciones, tanto de Clase

Mundial e instituciones u organizaciones en general.
5.1.Normas ISO 9000 en la actualidad (Revision 2000)

La edicion de las normas versién 2000 incorpora un titulo revisado, en particular
para la norma ISO 9001, en éste ya no se incluye el término “Aseguramiento de la
Calidad”; de esta forma se destaca el hecho de que los requisitos del sistema de
gestion de la calidad establecidos en la nueva version, ademas del aseguramiento
de la calidad del producto pretenden también aumentar la satisfaccién del cliente.

Un cambio fundamental en esta nueva versién es el cambio de enfoque respecto
al nivel de documentacion de los procesos de las organizaciones, por ejemplo la

norma actual define a un procedimiento como la “manera especificada de llevar a



cabo una actividad o un proceso” (Norma ISO 9000, pag. 18) y puede ser
documentados o no. Es decir, la misma norma se moderniza con la finalidad de
ser agil y una herramienta de apoyo al desarrollo integral de la organizacion y no
como una herramienta que produce mayores problemas a las mismas. ISO 9001
es una norma que especifica las caracteristicas minimas, basicas, que debe
cumplir un sistema de gestién de la calidad para: a) Asegurar la conformidad de
los productos con sus requisitos; b) Asegurar la satisfaccién de sus clientes; y ¢)

Mejorar continuamente.

En lo que se refiere a posibles exclusiones en su aplicacidon en las organizaciones
s6lo los permite en la clausula o capitulo 7 denominado Realizacion del Producto o
Servicio. Ello es logico ya que sin importar el tamario o giro de la organizacién sélo
es en la realizacién de su servicio o producto donde podrian existir diferencias
respecto a una organizacibn u otra, y el resto de los elementos son
invariablemente necesarios para una gestion con calidad. A continuacion se
mencionan los requisitos, capitulos o clausulas contenidas en la norma versién
2000 de ISO 9001 todas ellas fundamentadas con un enfoque a procesos:
Clausulas vigentes -

4.- Sistemas de Gestion de la Calidad

5.- Responsabilidad de la Direccion

6.- Gestidn de Recursos

7.- Realizacién del producto o servicio

8.- Medicién, analisis y mejora

Como se menciond la norma ISO 9001:2000 (requisitos) e ISO 9004:2000
(Directrices para la mejora) estdn con un enfoque a procesos, es decir, estan
basadas en un modelo especialmente desarrollado basado en los requisitos de los
clientes como entrada (input), los cuales se transforman en productos o servicios
(ouput), los cuales esperamos que tengan la satisfaccion del cliente. Para que
una organizaciéon funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar

numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y



que gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado
de un proceso constituye directamente el elemento de entrada para el siguiente
proceso. (Cianfrani, C., Tsiakals, J, & West, J., 2004) Para realizar esta

transformacion se involucran a 4 procesos:

e Gestion de la cual la alta direccion es responsable;
e Gestion de los recursos;
e Realizacién del producto y;

e Medicion Analisis y Mejora

Asi estos procesos conforman dichas clausulas de la norma vigente. Este enfoque
permite redimensionar diversos aspectos que anteriormente no se tomaban en
cuenta, a decir; ahora el proceso es el que provoca los problemas, el trabajo del
individuo se ve relacionado con el proceso y como interactia con la totalidad, se
puede cambiar el proceso, evaluarlo y mejorar el mismo, con ello se identifica
donde se produjo el error y reducir las variaciones, pero sobre todo se enfatiza en
el cliente, quién gracias a su participacidon y preferencia sobreviven las
organizaciones. Todo ello gracias a que con esta nueva versidbn se puede
identificar que los procesos cruzan las estructuras organizacionales y no es la
organizacién un conjunto de “silos” incomunicados e inmutables al entorno interno

y externo.

En las normas vigentes, ahora reviste una especial importancia a la mejora de los
procesos, todo ello a partir del Ciclo de Mejora citado por Deming que incluye 4
etapas ciclicas: P-H-V-A, Planificar Definir y Habilitar de acuerdo a los requisitos y
medios (qué hacer, como hacerlo y cuando hacerlo), Ejecutar tal como se ha
planificado, verificar, evaluar y demostrar conformidad con lo planificado, asi como
desempefio de acuerdo a los objetivos y; actuar establecer y generar mejoras

hacia los objetivos, recursos y practicas futuras. (INLAC 2005)



Con el enfoque a procesos y un compromiso hacia la mejora continua la serie de
normas ISO pretende a partir de la incorporacién de ocho principios basicos
desarrollar integralmente una organizacién. Los principios de gestiéon de la calidad
son una regla o creencia fundamental y universal para conducir y operar una
organizacion. Es a partir de esta aplicacion sistematica de los ocho principios que
en conjunto conducen a la “Calidad Total”, los ocho principios son los siguientes:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Participacién del personal

e Enfoque basado en procesos

e Enfoque de sistemas para la Gestion

e Mejora Continua

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el Proveedor

Como bien se sefialaba anteriormente, con esta nueva version se proporciona a
las organizaciones la oportunidad de mejorar sus sistemas de administracién de la
calidad con el proposito de agregar valor, tanto a las organizaciones como a sus
clientes. Como senala Esponda y cols. (2004) estas modificaciones incorporadas
atraeran a las empresas de sectores mas tradicionales, contribuyendo con el
objetivo de ISO de facilitar el comercio e incrementar la prosperidad global y

contribuir a un bienestar social.

La emision de normas se regula desde el pais sede Suiza a través de diversos
grupos de trabajo o comités, es en el pleno del Comité 176 que sistematicamente
se revisan y actualizan las normas emitidas en materia de calidad. Para finales del
presente ano se estaran emitiendo las normas ISO 9001 version 2008 con
cambios minimos y ajustes que facilitan su comprension y aplicacién por lo que
para la publicacién del presente trabajo probablemente se encuentren en las

revisiones finales antes de la publicacion a nivel internacional.



5.2.Conocimiento profundo de las organizaciones: El Psicélogo en Desarrollo

Organizacional (DO)

Es precisamente a partir de las diferentes herramientas, teorias y propuestas que
se continua buscando formas de aportar a la mejora o evoluciéon organizacional,
una de estas disciplinas ultimamente reconocidas es el Desarrollo Organizacional,
para French,. L., & Bell C., (1995) el desarrollo organizacional es la disciplina de
las ciencias de la conducta aplicadas, dedicada a mejorar las organizaciones y a
las personas que trabajan en ellas mediante el uso de la teoria y la practica de un
cambio planificado. El desarrollo organizacional incluye una serie de estrategias y
tecnologias disponibles para ayudar a las personas y a las organizaciones a
adaptarse, sobrevivir e incluso a prosperar en esta época tan llena de cambios

vertiginosos.

“Basicamente, el desarrollo organizacional es un proceso para ensefiar a las
personas la forma de resolver los problemas, aprovechar las oportunidades y
aprender a hacer todo eso cada vez mejor a través del tiempo”. French,. L., & Bell,
(1995), (pag xiii). EI DO se enfoca principalmente en el lado humano de la
organizacion, donde se busca la forma de incrementar la efectividad de los
individuos, los equipos y los procesos humanos y sociales de las organizaciones.
Es decir, si bien se enfoca en al desarrollo 0 mejoramiento de las organizaciones,
también se refiere al desarrollo de los individuos, siendo este un rasgo

caracteristico.

El desarrollo organizacional se basa en una serie de aplicaciones de las ciencias
de la conducta, se inicié a principios de los afos cincuenta a través del ensayo y
error, sin embargo hoy en dia se cuenta con una teoria sustentada vy
fundamentada de manera coherente. Precisamente es a través de eruditos en el
estudio de comportamiento de grupos que inicia la aplicacion en las

organizaciones, extendiéndose posteriormente a diversos entornos de las mismas,



pasando por disefio de tareas de trabajo, resolucion de conflictos, formulacion y
ejecucidn de estrategias, etc. Es en los afos setentas y ochentas que toma cierto
auge y lo llevan hoy en dia a potencializar sus areas de aplicacién siendo una
teoria vigente y lo serd por lo menos hasta muy avanzado el presente siglo.
(French,. L., & Bell, (1995).

Como ya se menciond, el DO se trata de las personas y las organizaciones y de
las personas en las organizaciones y de cémo funcionan, también trata del cambio
planificado, es decir, de lograr que los equipos, los individuos y las organizaciones
funcionen mejor, implicando sentido comun, trabajo arduo a través del tiempo pero
siempre con un enfoque sistematico orientado a ciertas metas y un conocimiento
valido acerca de la organizacién. Este conocimiento vélido se obtiene de las
ciencias del comportamiento como, la psicologia, la sociologia, la psicologia
social, antropologia, teoria de sistemas, comportamiento organizacional, teoria de
organizacion y practica de la administracién. Es en el cimulo de este conocimiento
que el DO ofrece una prescripcion para realizar ajustes entre el individuo y la
organizacién, entre ésta y su ambiente, y entre los componentes de las
organizacion, como la estrategia, la estructura y los procesos. La prescripcidén se
pone en practica mediante técnicas de cambio llamadas intervenciones que son
una serie de actividades estructuradas donde individuos o grupos de personas se
encuentran orientadas a una o varias metas relacionadas directa o indirectamente

con el mejoramiento organizacional.

Cuando una persona se dice deoista, se esta calificando como un agente del D.O.,
alguien que practica e impulsa el cambio planeado, que actia como catalizador o
facilitador de comportamientos y actividades que eleven el nivel de salud de una
organizacioén, trabajando en conjunto con los miembros de la misma; que busca y
crea oportunidades para que los integrantes de la misma desarrollen todo su
potencial técnico, administrativo e interpersonal, y asi, impulsen el desarrollo de la

propia organizacion.



Un deoista al declararse como tal, indica que trabaja sobre la base de que las
personas, incluyéndose, son seres humanos unicos y diferentes, y no una parte
mas del proceso productivo. Un deoista es humilde, ya que funge primordialmente,
como ayudante: ayuda a generar datos e informacion mediante la investigacion,
ayuda a crear condiciones de cambio, ayuda a la toma de decisiones mediante
acciones conscientes, libres y bien informadas, ayuda a planear las acciones
adecuadas, ayuda a los clientes a asumir responsabilidades y compromisos,
ayuda a desarrollar potenciales y recursos.

Un deoista es capaz de vencer la resistencia al cambio, empezando por el propio
cambio personal, para poder transmitir esta actitud a las personas con quienes
trabaja. Al estar inmersos en un entorno cambiante, las empresas también
desarrollan necesidades acordes con el ambiente que les rodea, por lo que es
importante no dejar el propio desarrollo sélo a merced de determinadas
circunstancias o personas, sino buscar siempre estar preparados tanto personal
como profesionalmente, para tener las habilidades y herramientas necesarias para
apoyar a las organizaciones de nuestro pais. (Rosales C.,A., 2005, no publicado).

Es entonces el psicélogo un experto en la conducta humana quien a través de la
formacién y la experiencia con un enfoque hacia la organizacién y su cultura quien
participa e interviene en el cambio organizacional. La cultura menciona Schein
(1982) “que un entendimiento mas profundo de las variables culturales de las
empresas, resulta necesario no so6lo para descifrar lo que pasa en ellas, sino
incluso, lo que es mas importante, para individualizar las cuestiones prioritarias
para los lideres y el liderazgo” (pag. 19), es asi que las aportaciones pueden ser
diversas y utiles para quienes dirigen a estas organizaciones y resultar altamente
atractivas y benéficas para éstos y para los colaboradores de las mismas por lo
que resulta rentable tanto para el duefio o director de estas organizaciones como
para el consultor interno o externo en el aprendizaje y evolucién de los miembros
por un proceso de cambio planeado. Resulta entonces ser el desarrollo
organizacional una disciplina propicia para el psicélogo, siempre y cuando se



forme en el conocimiento de la gestiébn organizacional y por supuesto en el
conocimiento y entendimiento de la cultura de estas organizaciones para poder
realizar intervenciones exitosas, como sefala Aguirre B. (1999), donde la cultura
organizacional sea vista como lo que realmente es, “una de las herramientas mas
utiles para la gestion organizacional, sobre todo en situaciones de cambio”. (pag.
55).

Es asi, que el desarrollo organizacional (DO) ha surgido en gran parte de las
ciencias de la conducta aplicada partiendo de cuatro raices principales, la
invencion de grupo T y su aplicacion en el ambito laboral, la invencién de la
tecnologia de encuestas, el surgimiento de la investigacion de la accién y de la
evolucién de los enfoques socio técnicos y socio clinicos de Tavistock. Es en la
actualidad una disciplina que se enfoca en los cambios organizacionales, su
cultura y aprendizaje de las mismas y de la operacién y funcionamiento de todo su
sistema. El futuro de la misma dependera segun French,. L., & Bell, (1995), de su
redescubrimiento, de la adaptacion al entorno y de los registros que se generen en
las nuevas generaciones que dejen evidencia de resultados y practicas tangibles

gue permitan su evolucion y crecimiento.

Con este breve esbozo de la actualizacion de las normas ISO 9000 y el Desarrollo
Organizacional se pretende incentivar el interés de los psicélogos en el campo
institucional y se identifigue una de diversas lineas de accién en el ambito
organizacional, ya que la experiencia y conocimiento de la conducta puede ser
igualmente aplicable en organizaciones de Sector Publico o Privado y sera de
mayor éxito y reconocimiento el paso del psicologo en las organizaciones en la
misma proporcion que se prepare y actualice el profesional de la conducta en el
campo laboral en cualquiera de sus multiples especialidades.



6. CONCLUSIONES

El presente trabajo ha abarcado desde el surgimiento de la psicologia
organizacional y su evolucién a partir de los nuevos campos de accion del
psicologo y de su propia formacion en diversas disciplinas, ya sean estas

aprendidas de manera formal académica o bien en la praxis del mismo.

Podemos entonces decir que el concepto de psicologia organizacional sigue y
seguird adecuandose al quehacer del psicélogo, todo dependera del interés que él
mismo ponga en el conocimiento y entendimiento de las organizaciones y sus
multiples componentes. Sélo queda una conclusion definitiva dentro del
entendimiento de esta disciplina y es que el concepto es infinitamente adaptable y
evolutivo segun se arriesgue el practicante de las ciencias de la conducta. Es
preciso aclarar que no se trata de confundir o mezclar los conceptos aqui
sefialados, el psicologo lo seguird siendo independientemente de las teorias,
herramientas o disciplinas en las cuales se interese o fortalezca, es decir, la
psicologia organizacional seguir4 creciendo en funcion del rol del psicélogo y
sobre todo en funcion de la documentacion y registro de sus aportaciones en el
ambito laboral y no estara atado a seguir un rol preestablecido por la teoria, sino la

teoria sera dictada por las experiencias que el psicélogo documente.

La formacién del psicélogo, y del psicélogo en la Facultad de Psicologia Iztacala,
si bien es ecléctica y pareciera no dar un rumbo claro a seguir al concluir la
academia, también presenta una ventana de posibilidades ilimitada a seguir, por
ello resulta indispensable la preparacién anticipada, ya sea de manera practica o

tedrica de acuerdo a el interés del ahora ex-académico universitario.

Es el universitario quien debe demandar una mayor aportacion curricular, de
investigacion y academia en al ambito laboral, y no s6lo en el nUmero de materias,
sino ayudar a propiciar un contacto directo con el sector productivo, ello a través
de la puesta de en marcha de proyectos respaldados académicamente con la



empresa donde se obtenga un beneficio mutuo y el aprendizaje sea tanto para la
pequefia y mediana empresa como para los estudiantes en psicologia. Este
debiera ser un tema obligado de estudio para los futuros profesionales de la

conducta, y por ahora solo se plantea como un probable trabajo a desarrollar.

Por su parte, la consultoria es una de esas multiples posibilidades de accion del
psicologo organizacional, este ejercicio podra ser en el ambito netamente de
gestion del recurso humano, o bien en aspectos mas técnicos como los de gestion
de calidad en las organizaciones. Depende del practicante, el sello de humanismo
gue se quiera imprimir en uno u otro dmbito, sin embargo se debera siempre
considerar que son las personas quienes precisamente hacen vivir a una

organizacion.

La gestion de la calidad por si misma no dara calidad si esta no es entendida y
administrada entendiendo a las personas, su cultura y costumbres. Hemos podido
revisar algunos de sus conceptos y exponentes mas importantes, el éxito no se
encuentra en la implantacibn de un sistema, sino en el funcionamiento a
conciencia del mismo por parte de sus operadores. Para realizar la implantacion
de estos sistemas de gestidon en calidad se han establecido a lo largo del tiempo
diversas normatividades, sin embargo, estas son lefra muerta si no existe quien
las entienda y adapte al entorno particular del lugar donde se quieren implementar,
es aqui que el psicologo debera enfrentarse al reto de combinar la teoria con la
practica y hacer una mezcla de aspectos sociopsicotécnicos tendientes a la

mejora de los sistemas y de las personas en su conjunto.

Asimismo, se ha relatado la implantacién exitosa de un sistema técnico en materia
de calidad, el éxito no debido a la obtencion de un certificado con reconocimiento
a nivel internacional que lo avala, sino al profundo impacto en las personas que
participaron en este proyecto, donde ha sido tan fuerte, que diversos miembros de

dicha organizacién son nuevos apostoles de la calidad, ya sea en sus despachos



particulares o bien como agentes de cambio de las organizaciones a las cuales
ahora pertenecen.

La evolucion de los sistemas de calidad ha permitido hoy en dia mejorar el
aspecto normativo de los mismos, ello se ve reflejado en la emision de las normas
vigentes 1SO 9001:2000, estas han identificado la necesidad de enfocarse en las
personas, pero principalmente en los lideres de las organizaciones, ya que sin su
compromiso e involucramiento no seria sostenible a través del tiempo un sistema
de gestion de la calidad como lo es el ISO 9000, también pone un énfasis
particular en los colaboradores y como estos reciben de sus lideres la
retroalimentacion necesaria para funcionar como una sola entidad, la cual es
afectada por cualquiera de sus integrantes independientemente de donde estos se
encuentren participando. Aqui la posibilidad de que este tipo de proyectos sean
desarrollados por un experto en el campo de las ciencias del comportamiento
humano es una aportacion no sélo a la teoria sino a la experiencia y crecimiento
del propio psicologo quien a través de la convivencia con las personas logra
entender, ponerse en el lugar del otro y con ello facilitar todo un proceso de
cambio planeado. Es el psicélogo de Iztacala entonces un constructor de su propia
historia en el aspecto profesional, siempre y cuando se prepare conscientemente
como un descubridor en diversos ambitos dentro de las organizaciones y no sélo
guede expectante de la asignacion que le brinde su jefe o su organizacién o bien
la historia de esta disciplina.

Como una nueva variante, es a partir del desarrollo organizacional que el
psicologo cuenta con una amplia oportunidad de desarrollo personal y profesional,
ademas de que cuenta con la oportunidad de intervenir de manera directa en su
organizacion u otras organizaciones como un agente que ayuda a adaptarse al
entorno cambiante y demandante con un rumbo y vision sistémica que considere

por igual los procesos, las maquinas, las personas y su cultura.



Es una obligacion del psicélogo demostrar que su “papel” no esta dictado o
predeterminado por su historia, sino por su presente, por su busqueda continua
para aportar a las organizaciones actuales, sean de la pequefia, mediana o gran
industria. En particular la gran industria lleva ventaja en la aplicacion de
herramientas novedosas para la mejora y crecimiento de las mismas, por lo que
serd todavia mas destacable considerar que falta mucho por hacer en el
crecimiento y fortalecimiento de la economia de nuestro pais y el psicologo se
puede posicionar como un actor clave para participar en este proceso y no sélo
ser el responsable de ejecutar “los tipicos roles” asignados dentro de una

organizacién en el &rea de recursos humanos.

Es de particular interés para el autor “propiciar y provocar” en el lector,
principalmente el estudiante de psicologia, no solo la practica autodidacta en el
conocimiento académico, sino buscar de igual forma el conocimiento vivencial en
el campo laboral, ya que s6lo en la practica el profesional de la conducta podra
adecuar los modelos, teorias y herramientas aprendidas en la academia en su
contexto, es el conocimiento del contexto, la cultura de las organizaciones como
se describié en el presente trabajo, que se tendran las exigencias reales y muchas
veces vertiginosas donde el psicologo obtendra, aprendera y desarrollara las
habilidades y competencias necesarias por el mundo globalizado actual. Es el
psicélogo quien con la preparacion académica complementaria enfocada a sus
intereses y afinidades, a las necesidades de la organizacion en la que participe y a
la comprension y adaptabilidad de su entorno quién adaptara, modificara o creara
estrategias, herramientas e instrumentos que permitan el crecimiento de la

Psicologia Organizacional y del Psicélogo tradicional.

En resumen, la psicologia organizacional es y ha sido una especialidad practicada
desde la creacion misma de la organizacion moderna, ahora el psicélogo en la
actualidad tiene la oportunidad de aportar a la historia de la misma, esto si sélo si
es capaz de investigar e incorporarse en practicas mayormente retadoras y
enriquecedoras de su quehacer y de la teoria misma, siendo factible si se forma



con otras disciplinas que permitan extender sus acciones hacia ambitos no
comunmente desempefiados por este profesional, y si amplia su vision a lo que se
encuentra tradicionalmente escrito y observa que si el ser humano se encuentra
en toda actividad y tipo de organizacién, entonces serd un campo de accion
ilimitado el que tendré para intervenir en situaciones diversas e incluso aun ahora
inexploradas. Es entonces, el psicélogo el Unico limite para su incorporacion en
cualquier sector organizacional como lo es la imaginacién para la creacion del ser
humano, y por lo tanto para la creacion de valor, de mejora o aprendizaje del

psicélogo.
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8. ANEXOS

Las graficas de barras consisten en una serie de rectangulos cuya altura representa la frecuencia
con la cual se presentan determinados problemas relacionados con la calidad.

Por ejemplo, la siguiente gréfica muestra la frecuencia con que han aparecido en un determinado
intervalo de tiempo 8 errores diferentes. Permite identificar inmediatamente los errores mas
frecuentes (error 7) y los menos infrecuentes (error 8), pudiendo asi determinar qué problemas
debemos corregir primero.
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Tipo reclamacion

Los histogramas resumen los datos medidos sobre una escala, mostrando la distribucién de
frecuencia de alguna caracteristica de calidad.

El siguiente histograma muestra las medidas con qué salen las baldosas de una fabrica de
ceramicas tras pasar por el tinel de horneado. Se observa que lo mas frecuente es que tengan 51
milimetros y que la mayor parte de la produccion se concentra en torno a esta medida. La empresa
puede fijar un éptimo y unos limites de tolerancia superior (LTS) e inferior (LTI) y tomar
conclusiones sobre el grado de ajuste de proceso productivo.
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El diagrama de causa y efecto (Diagrama de pescado), en el se representan las diversas causas
dentro del sistema que producen o generan un problema o efecto en particular.

En el presente ejemplo se revisan las causas principales (4) de la variacion dimensional del
producto solicitado, donde en cada rama se desglosa en cada una las causas particulares que

generan un problema.

El diagrama de dispersion muestra a través de su andlisis las relaciones entre la causa efecto,
una cosa y otra, entre causa y otras dos causas Y la relacién entre un efecto y otro efecto, es decir,

se aprecian potenciales o claras correlaciones entre dos o mas variables.
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La estratificacion de datos es la clasificacién de datos en grupos similares para comprender el
fendbmeno y realizar las acciones pertinentes.

En el presente cuadro se muestra la representacion del nidmero y tipo de quejas entre dos
departamentos con caracteristicas similares para comparar y tomar mejores acciones para su

atencion.
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Tipo reclamacian

Las graficas de control pretenden mostrar de manera visual el o los elementos a atender de
manera inmediata, es la representacion de datos en forma grafica para una pronta toma de
acciones.

En el presente ejercicio se aprecian los limites de control superior e inferior, es la tolerancia que
deben de mantener las maquinarias de una industria para generar los productos con calidad, el
objetivo es visualizar de manera inmediata si el proceso se encuentra dentro de los limites

permitidos para aceptar los productos realizados.

LCI

Fuente grafico: Dominguez Machuca, J.A., Garcia Gonzalez, S., Dominguez Machuca, M.A., Ruiz Jiménez, A. y Alvarez Gil, M.J. (1995)
Direccién de Operaciones. Aspectos Tacticos y Operativos en la Produccion y los Servicios, McGraw-Hill Madrid.

Las Hojas de verificacion o Chek List es una herramienta que permite realizar un inventario de los

datos que se han definido analizar.



En la presente tabla se muestra una lista que permite verificar por cada una de las piezas el
numero de defectos detectados en cada uno de ellos para calcular su frecuencia, proseguir a su

andlisis y toma de acciones.

Defecto | 93 [ 103 | 1173 | 123 | 133 | 163 | 173 | 183 | 1993 | 2013 | Toual
Fractura |/ / i / / / / 8
Rayado |/f i W W MR |l i 36
‘ Mancha |/ / / f i 6
Tension Y[R (U A |0 (T A0 | TR [T RS TR (L) 94
Rajadura ! / f / 4
Burbuja i { i / I / ! 12
Otros / / ! 3

Fuente grafico: Dominguez Machuca, J.A., Garcia Gonzalez, S., Dominguez Machuca, M.A., Ruiz Jiménez, A. y Alvarez Gil, M.J. (1995)
Direccién de Operaciones. Aspectos Técticos y Operativos en la Produccion y los Servicios, McGraw-Hill. Madrid.



	Portada
	Índice
	Introducción
	1. La Psicología Organizacional
	2. Evolución de la Función del Psicologo Organizacional
	3. Calidad ISO 9000
	4. Caso Practico
	5. El Desarrollo Organizacional
	6. Conclusiones
	7. Bibliografía
	8. Anexos

