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JUSTIFICACION DE LA TESIS

Realizar un estudio sobre la importancia que tiene la capacitacién y
el adiestramiento, en la implementacion de catidad total en la pequena
empresa mexicana, es necesario, porque se han identificado graves

problemas estructurales y organizacionales entre muchos otros.

Es importante hablar de ia pequena empresa ya que en ella se puede
apoyar en buena parte la reactivacion econdmica de México, pero para ello
se requiere que sean mas competitivas; definitivamente esto no es tarea
facil, para logrario se requiere de un ptan racional de mejora y la aceptacion
del mismo por todo el personal de la empresa, se requiere ademas de
paciencia pues este es un proyecto a largo plazo, los resultados no seran

inmediatos, pero si seran significativos.
La presente investigacidén:

* Rescata la importancia de la capacitacion y el adiestramiento, ya
que en la pequefa empresa mexicana la mayoria de los patrones no las
reconocen como actividades siquiera necesarias, sino mas bien como un
gasto general! de tiempo y dinero que prefieren invertir en "algo mas

importante”, ademas temen invertir en ello debido a la incertidumbre del



futuro; cuando invertir en capacitacion, adiestramiento y Calidad Total es

invertir en un futuro mas fructifero.

* Reivindica la Calidad Total ante los pequefios empresarios ya que la
mayoria de estos consideran que es un filosofia unicamente para grandes
empresas y que solo a ellas les rinde beneficios; nada mas alejado de la
realidad ya que la Calidad Total es un modelo de desarrolio organizacional

que rinde beneficios a cualquier empresa sin importar su giro o tamafio.

Esta investigacion se justifica ademas porque quienes la realizan
tienen pleﬁa confianza en que México saldra adelante sélo mediante un gran
esfuerzo encaminado hacia la productividad y la competitividad, y esto se
podra conseguir con el trabajo de calidad de cada mexicano capacitado,
entrenado, motivado y convencido de que su labor es fundamental no solo
para la empresa en que labora, sino para su propia persona, para su gente y
para su pais.

"Hay quien obedece a sus propias reglas

porque se sabe en lo cierto;

Q

P P

un
en hacer algo bien; quien adivina

algo mas de lo que sus ojos ven..."

: Fgmto. Juan Salvador Gaviota,

Richard Bach



INTRODUCCION

La problematica actual, no solo nacional sino mundial ha orillado a las
organizaciones a una lucha por ser competitivas y permanecer en el
mercado. En México, debido a la politica proteccionista del estado ante ia
industria, vigente aun durante el gobierno de Miguel De La Madrid Hurtado
{(1982-1988), los conceptos de calidad, productividad y compaetitividad son
practicamente nuevos, por lo que las empresas mexicanas tienen un enorme
retraso en relacion a las de otros paises, un reflejo de esto es que a pesar
de que existen miles de pequefas y medianas empresas la industria
mexicana se encuentra fuertemente monopolizada y controlada por
empresas transnacionales, por lo que la micro, pequefia y mediana industria
enfrenta problemas aun mas serios en relacidn a las grandes empresas, de
ahi que tiendan a fusionarse para no desaparecer y permanecer en el

mercado.

La presente investigacion se orienta uUnicamente a la pequefia
empresa ya que constituye un importante porcentaje del sector empresarial
mexicano que atraviesa por una fuerte crisis econdmica y tecnolégica.
Ademas enfrenta otro obstaculo que es (a idiosincrasia del trabajador

mexicano que con sus conocidas actitudes del "ahi se va", * pa'que”, "luego”,

hacer “san lunes", etc. contribuye a la situacidn critica de las organizaciones.



Una atternativa a esta problematica es la adopcion de filosofias
orien‘tadas a desarrollar un cambio cultural dentro de las organizaciones,
para lograr la competitividad, productividad y calidad. Ejemplos de esto son:
Ia "Excelencia” de la cual Migue! Angel Cornejo ha hecho escueta en México;
ia "Cultura de Efectividad" apoyada en este pais por el IDEX (Institutc de
Efectividad Xabre) adoptada por empresas como Camino Real, Mexicana de
Aviacion, Texel, Xafra, Value y Mexabre; y la "Calidad Total" que ha sido
implementada por algunas grandes empresas como Xerox, IRSA, GM, etc.;
sin embargo esta filosofia no debe ser privativa de grandes empresas, es
necesario consideraria como una opcion de cambio hacia la productividad y

competitividad viable para la pequefia empresa mexicana.

Hablar de Calidad Total en la pequeia empresa es hablar de un
cambio en la calidad de vida de cada uno de sus miembros, es inculcar una

nueva cultura orientada hacia la productividad.

“Aceptar el reto de la Calidad implica conciencia social, educacion,
deseo de superacion, responsabilidad por la propia vida y la de otros,
compromiso de hacer las cosas bien a la primera y deseos de optar por una

mejor calidad de vida.”

La decision de implantar Calidad Total debe ser tomada por los altos

directivos de la empresa y debe alcanzar hasta el ultimo nivel jerarquico, es



decir que debera darse el cambio cultural a todo nivel y en cada individuo,
para conseguir esto, la capacitacion y el adiestramiento juegan un papel

fundamentat.

Sin embargo y a pesar de su importancia, la capacitacion del
personal, generalmente se contempla como parte de los gastos generales
que deberan reducirse cuando bajan los beneficios, y solo en raras

ocasiones se considera una inversion et dinero dedicado a ella.

La capacitacidon del personal no solo mejorara la posibilidad de
rendimiento, sino que contribuira a mejorar el ambiente laboral y a que la
fuerza de trabajo se identifique mas con ella. Para mejorar la calidad se
necesita un nuevo estilo de direccidn basado en conseguir que el personal,
cualquiera que sea su nivel, esté perfectamente preparado y dotado de los
conocimientos necesarios, que podra aplicar después a la busqueda de

mejores métodos operativos.

La formacidén debe ser reconstruida totalmente. Las personas
aprenden de diferente manera, algunas tienen dificultades para aprender por
instrucciones escritas (dislexia) o por palabra hablada (disfacia), algunos
aprenden mejor con dibujos, otros por imitacién y otros con meétodos
combinados. Por ello es necesario crear un modelo de capacitacion y

adiestramiento acorde a las caracteristicas y necesidades de cada empresa,



que tome en cuenta ademas la barrera que constituye la formacion socio-
cultural de sus miembros. No sera Io mismo un modelo de capacitacién y
adiestramiento disefado para implantar Calidad Total en una pequefia

empresa en Acapulco, a uno de otra empresa en Zacatecas o en el D.F.

Para que un modeio de capacitacion y adiestramiento funcione
adecuadamente es necesario identificar los grupos y lideres informales, ya
que ellos son un factor decisivo para su éxito; por ello habra que venderles
la idea, para que lejos de obstaculizar, fomenten el cambio. Ganar la
confianza de los lideres informales, sera ganar una buena parte del camino

hacia la nueva cultura.

La Calidad Total se debe orientar a las necesidédes del consumidor
presente y futuro. Hay que entender ademas que cualquier actividad, forma
parte de un proceso y que en todo proceso, cada etapa es proveedora de la
siguiente y cliente de la anterior, en coordinacién todas juntas logran la

calidad y la productividad.

Se mencionan en esta investigacion otros aspectos que son muy
importantes en la implementacion de Calidad Total tales como el costo de la
calidad y la formacion de equipos (Circulos de Calidad), entre otros,

poniendo especial énfasis en la capacitacion y el adiestramiento.



indudablemente hay mucho de que hablar sobre estos temas, cada
tépico presenta un extenso horizonte de informacién por demas interesante.
Este estudio se centra tan solo en algunos de los temas relacionados con la
implementacion de Calidad Total que por estar relacionados con el area
terminal de Recursos Humanos y con el entorno socioecondmico nacional

actual, son de especial interés; de ahi que esta Tesis se titule "Iimportancia

de la C i i6n y Adi ami > en Ja Impl ion de Calidad

Total en la Pequeina Empresa Mexicana™.



CAPITULO 1

LA PEQUENA EMPRESA MEXICANA




1.1 CONCEPTUALIZACION .

La pequena empresa esta presente en la mayor parte de los
contextos econdmicos. Sin embargo, con frecuencia resulta dificil definirla.
La mayoria son conceptos que varian segun los intereses y objetivos de
quienes los elaboran y segun la fase de desarrollo del medio particular en
que se deben aplicar. Por ejemplo, en un estudio sobre las pequefas

empresas, se identificaron mas de 50 conceptos en 75 paises diferentes.

Aunque no existe un limite minimo para el tamafo de la pequefia
empresa, existen varios criterios para conceptualizarla:
- Los financieros. Hablan frecuentemente de niveles maximos de
activo fijo o activo neto.
- La administracion del trabajo. Adopta como referencia el numero
total de personas empleadas.
- Los comerciantes. Indican un limite maximo de volumen de
ventas.
- El criterio de mercadotecnia. Una empresa puede ser pequefia o
grande en razén del mercado que domina y abastece.
- Los industriales. Prefieren considerar los niveles maximos de

energia requerida para la produccion.




Existe también la posibilidad de combinar diferentes criterios para
determinar cuando una pequefa empresa deja de ser “"pequefia”. A primera
vista, podra no tener importancia la clasificacion de empresas por su
tamaiio, pero la realidad es diferente, la necesidad de definir a las empresas
en razén de su tamario, deriva dej hecho de que este mismo tamano, plantea

problemas sumamente distintos y a veces radicalmente opuestos.’

Partiendo de esto, Agustin Reyes Ponce se basa para su concepto en
La cantidad de personal ocupado y la complejidad de la

dos criterios:
“pequena empresa podria

de la empresa. Asi considera que

organizacion
que de ordinario tiene un numero aproximado de 40 a 50

ser aquelia
trabajadores, ya que esto implica casi necesariamente establecer por lo
menos un nivel de jefes intermedios. Los limites extremos, tomando en
consideracion la distinta y variable capacidad de los jefes para conocer y
controlar personal o técnicas, su capacidad de trabajo, etc; podrian fijarse

en los 20 trabajadores como minimo y 80 como maximo”.?

En Meéxico los criterios oficialmente utilizados para conceptualizar a la
pequefia empresa son, desde el punto de vista cuantitativo: el nimero de
trabajadores y las ventas netas anuales de cada una de estas industrias. En
el diario oficial del 18 de Mayo de 1990, la SECOF! dio a conocer el acuerdo

de E;| pag. 85

'Reyes Ponce, Agustin, A

?Ibidem, pig. 93




a través del cual se modifican los parametros de clasificacion de la micro,
pequena y mediana industria, de acuerdo con esto pequefia empresa:

“Es aquella que Pl entre 16 y 100 personas y sus ventas

anuales no superan 1115 veces el salario minimo anual®.

En la revista "El Mercado de Valores" de Marzo de 1994 se publico el

siguiente concepto:
"Pequena empresa es la que ocupa hasta 100 personas y el valor

de sus ventas anuales no rebasa el equivalente a nueve millones de

nuUevos pesos”.

Nafinsa conceptia pequefa empresa comao:
“Aquella que maneja de 111 salarios minimos anuales (Zona A) a

1115 salarios minimos por ventas anuales y de 16 a 100 empleados.”

Analizando o anterior podemos rescatar que:

1) En Mexico la conceptualizacion de pequefia empresa se hace

estableciendo parametros.

2) Todas los conceptos citados coinciden en que el namero de

personas ocupadas en la pequena empresa no debe ser superior a

100 ni inferior a 16. A excepcion de Reyes Ponce.



3) Todos establecen un nivel maximo de ventas anuales que varia de
acuerdo a diversos factores como son: la institucién que la formula,

la época, la situacidn economica o incluso el propio salario minimo.

El siguiente cuadro muestra claramente la evolucion de este

conceE!o E— T TCRCION DE LR TECORNAEnPRESA )
EVOLUCYION DE LOS LIMITES DE ESTRATIFICACION DE LA PEQUENA EMPRES.

{TABLA 1)
FECHA DE PUBLICACION EN EL DIARIO OFICIAL P
Y CONCEPTO
T T
30 DE ABRW. OE 1968
N* DE TRABAJADORES DE 16 A 100
VENTAS NETAS ANUALES HASTA 400
MILLONES DE
PESOS.
17 DE FEBRERO DE 1986
N° DE TRASAJADORES DE 16 A 100
VENTAS NETAS ANUALES HASTA 500
MILLONES DE
sos
30 DE DICIEMBRE DE 1386
N° DE TRABAJADORES DE 16 A 100
VENTAS NETAS ANUALES HASTA 1000
MILLONES DE
PESOS
11 DE ENERO DE 1988
ADORE ! OE 16 A 100
veurAs NETAS mu‘u.es HASTA 2,300
MILLONES DE
PESOS
T T —— M
2 DE DICIEMBRE DE 151 .
N° DE TRABAJADORE: OE 16 A 100
VENTAS NETAS ANuALEs HASTA 3.400
MILLONES OF
| PESOS
e
18 DE MAYO DE 1980
N° DE TRABAJADORES DE 16 A 100
VENTAS NETAS ANUALES HASTA 1115
VECES EL
RIO
M|NIMO ANUAL
(ZONA A).

3Gémez, 1 y Sanchez, A., Revista Ticmpo, Encro 1990, pag. 7



1.2 ANTECEDENTES DE LA PEQUENA EMPRESA EN MEXICO.

El desarrolio econdmico de México en el siglo XX ha estado vinculado

a la ampliacién de su capacidad industrial; fue en la década de los

cincuentas, cuando la industrializacion se
continuada, que surgid la actividad industrial con un sinnumero de empresas

inicid de manera firme y

pequefias y medianas, gracias a la accidon abierta y decidida del gobierno
mexicano, no solamente a través de la integracion de una infraestructura
basica, sino también promoviendo inversiones industriales que permitieron
disminuir las importaciones de articulos manufacturados y mantener un nivel

de empleo adecuado a las necesidades de una poblacion cada vez mas

creciente.

En 1955 se promulgd la “"Ley para el Fomento de las Industrias

Nuevas y Necesarias"” , cuyo ordenamiento permitid que se estableciera un
importante numero de empresas industriales, fundamentalmente medianas,

pequerias y que un gran numero de talleres artesanos se transformaran en

pequerias empresas.”

Con objeto de sostener el desarrollo tanto de las nuevas pequenas y

medianas industrias, como el de las ya establecidas, el gobierno federal

“Ruiz Durin, Clemente y. Zubiran Schadtler, C1rlos. Camblos en la estructura Industrial y ¢l papcl de
1a Micro, Pequedia y A p cn Mé: pag.




instituy® mecanismos de caracter financiero dependientes de NAFIN, que
respondieron a la urgente necesidad de crédito de las mismas, ya que en
aquella época mas que ahora, estaban al margen de la atencién de 1a

Banca.

Asi, la pequeria empresa encontré apoyo de Nafinsa a través de los

siguientes programas:

e En 1953 se cred la FOGAIN, Fondo de Garantia y Fomento para ia
Industria Mediana y Pequefa, que otorgaba créditos con bajos
intereses garantizados por Nafin.

.- e En 1967 la FONEP, Fondo de Estudios y Proyectos financiaba
estudios de evaluacién de proyectos.

e En 1970 la FIDEIN, Fondo de Conjuntos, Parques y Ciudades
industriales, daba apoyo para la descentralizacion y la
construccidon de industrias.

e En 1972 la FOMIN, Fondo Nacional de Fomento Industrial,
promovia la creacion de nuevas empresas a través de
operaciones de capital de riesgo.

«En 1978 la PAl, Programa de Apoyo Integral a la Pequefa y
Mediana Industria coordinaba diversos programas de crédito
existentes y promovia interrelaciones con instituciones

tecnolégicas.



« En 1989 se realizd un cambio estructural! del apoyo, fomentando
y respaldando las acciones empresariales que contribuyen a las
siguientes prioridades:

- incremento de competitividad de la planta industrial,

- Creacion de fuentes permanentes de empleo productivo,
sobre todo en estratos de menores ingresos;

- Aumento en la oferta de bienes de consumo basico,

- Reordenamiento de la distribucion geografica de ila actividad
industrial;

- Reduccion de efectos contaminantes de la produccién, asi
como del consumo de agua y energia;

- Fortalecimiento de la capacidad de investigacion y desarrollo

tecnoldégico independiente.

Todo esto a través de seis planes de los que destacd el PROMIP
(Programa de Crédito Especializado para Micro y Pequefna Empresa)

otorgado a través de la banca comercial.®

A pesar de que la industrializacidon en México inicid en los cuarentas y
propiamente en los cincuentas ya de manera sostenida, durante la crisis de

la primera mitad de la década de los ochentas el pais enfrentd o que se

*lbidem. pag. 18



podria llamar un periodo de desindustrializacidn, que se superd a la par de

la crisis.

La estrategia de industrializacion seguida por México fue a base de la
sustitucion de importaciones, enfatizando el desarrollo del mercado interno
como paso intermedio para lograr una industrializacion mas amplia. En las
primeras etapas el desequilibrio en la balanza de pagos se considerd
necesario puesto que el modelo consideraba que la produccién no seria
competitiva a nivel internacional en las primeras etapas y por lo mismo no se
tendrian bases para fomentar las exportaciones a pesar de que se requeria
de fuertes importaciones para ampliar la capacidad productiva, asi, se penso
que el déficit cbmercial se solucionaria a largo plazo mediante la puesta en
marcha de la nueva capacidad instalada y ia consecuente reduccion de

importaciones.

Sin embargo el proyecto carecia de un esquema de planeacion que
filara metas precisas y dejaba elementos sin definir; por un lado no
especificaba la temporalidad del esquema de proteccion, lo que promovia la
ineficiencia productiva, puesto que los empresarios podian mantener
indefinidamente estructuras de precios por arriba de las internacionales y
normas de calidad que no satisfacian los estandares del exterior; aunado a
esto, Ia falta de normatividad que indujera el desarrollo tecnoldgico, probocd

que se dependiera de las aportaciones de las grandes compafias



(transnacionales en su mayoria), mas que del desarrollo interno de recursos

humanos capaces de impulsar la innovacion tecnoldgica.

£l fracaso del plan fue la falta de definiciones estratégicas. La politica
industrial no tuvo la capacidad de aprovechar a las micro y pequefnas
empresas que se habian desarrollado en esa etapa y que permanecieron en
los sectores tradicionales relacionados en su mayoria con "economia de

subsistencia™.

En los ochentas se cuestiond la anterior politica y se promovieron las
exportaciones, se liberé el mercado interno para incrementar su
competitividad y consolidar la politica de exportaciones. La nueva politica se
basaba inicialmente en reducir la demanda interna (Via reduccién del gasto
publico y un tipo de cambio subvaluado) para tener mayor oferta de bienes

exportables.

A fines de los ochentas se introdujo un programa de estabilizacion
que no permitia un mercado cambiario exageradamente subvaluado, esto
permitid un renovado incremento en las importaciones y un menor aumento
en las exportaciones de manufacturas, y esto afectd fuertemente a la
industria mexicana; para apuntalaria el estado cred algunos programas tales

comao:



1) Programa para el Desarrollo Integral de la Industria Mediana y

Pequeiia (30 De Abril 1985).

2) Ley Federal para el Fomento de la Microindustria (Enero de
1988).

3) Programa de Modernizacion y Desarrollo de la Industria Micro,

Pequefa y Mediana (1991).°

En las ultimas décadas se registraron cambios profundos en la

estructura productiva de la economia mexicana, que han sido resultado en
gran medida, de un rapido proceso de expansion y diversificacion de la rama
industrial y se han traducido en cambios importantes en la estructura del

comercio exterior. Esto ultimo es valido no solo en la modificacion a ila
composicion de las exportaciones entre productos primarios y manufacturas

en favor de estas ultimas, sino también con relacion al comercio exterior de

productos manufacturados.

En los noventas se firmoé el TLC (Tratado de Libre Comercio) con
E.E.U.U. y Canada, con el fin de ampliar la base exportadora del pais, atraer
inversiones extranjeras y tener mejor acceso al mercado de América de!
Norte. Consolidar |a plataforma exportadora y eliminar las restricciones de la
balanza de pagos, mediante una industria con mayor grado de competencia

a nivel internacional con el fin de lograr un crecimiento estable.

“Ibidemn



Histéricamente, la empresa pequefia y mediana, ha ofrecido una
alternativa para el proceso de industrializacion. Se ha reconocido que
ofrecen una oportunidad para una continuada expansion 'del sistema
econdamico del pais. Representan l_a mayoria de las empresas y su impacto

en la economia de México esta fuera de discusion.

Las pequenas empresas existen principaimente en tres ramas:
Industria, Comercio y Servicios. Constituyen una oportunidad a través de la

cual los grupos en desventaja econdmica se inician y consolidan.
1.3 CARACTERISTICAS DE LA PEQUENA EMPRESA MEXICANA.

Agustin Reyes Ponce menciona las siguientes caracteristicas de las

pequefias empresas:

* “El duefio y/o gerente conoce o puede conocer a todos sus
trabajadores, esta en la posibilidad de identificarlos, los trata con frecuencia
¥y tan de cerca que podria de suyo calificar su actuaciéon, resolver sus
problemas, etc.”.” Esto es muy dificil en la practica ya que conocer,
calificar y resolver los problemas de cien personas, ademas de realizar sus

otras actividades puede representar mucha carga de trabajo.

"Reyes Ponce, Agustin, Admi ion de . pilg. 8%



* “En la pequefia empresa los problemas técnicos de produccion,
ventas, finanzas, etc., son de tal manera elementales y tan reducidos en
nomero que de hecho, el duefio o gerente puede resolverios todos. La
necesidad de técnicos y especialistas es por lo mismo bastante
reducida”.®Esto es bastante criticable ya que son muchos los problemas que
la pequena empresa enfrenta en la actualidad y algunos de ellos son muy
complejos como se vera mas adelante. En cuanto a la necesidad de técnicos

y especialistas, no es que no exista, sino que no se le da la importancia que
tiene.

* “En la pequefia empresa la centralizacién es no solo posible, sino en
cierto sentido necesaria.

>~ En la pequeria empresa el gerente o administrador dedica solo parte
de su tiempo a cuestiones administrativas, pues lo absorbe una gran
cantidad de problemas técnicos de produccion, finanzas, ventas, personal,
etc. de acuerdo no solo a las caracteristicas de la empresa, sino aun las
propias preferencias del! administrador, suele dar prioridad a un aspecto en
especial en detrimento de los otros.

= No existen verdaderos especialistas en las principales funciones de

la empresa y si los hay, sus decisiones son nulas, pues se subordinan a las

*Ibidem,

20



del administrador general*®. Aqui hay que destacar, no la necesidad de la
centralizacion, que puede obstaculizar el desarrolo, sino de una adecuada
estructuracion que permita el empleo de especialistas en las diversas areas
funcionales, de esta manera se evita por una parte que toda la
administracion recaiga en un solo individuo y que exista duplicidad de

mando. Y por el contrario permite que se tomen las decisiones adecuadas.

* "Los problermas se solucionan frecuentemente con procedimientos
de cardcter informal y quizd sean mas efectivos, dado el conocimiento de las
capacidades y caracteristicas de los trabajadores y la escasa complejidad de
los problemas, suple con ventaja la tecnificacidn de los procedimientos y

tramites administrativos.

* No se hacen grandes previsiones o planeaciones en la practica,
suelen trabajar sobre la base de ir resolviendo los problemas conforme se
presentan”'®. Si bien es cierto que este es un habito administrativo de las
pequenas empresas, también lo es que hay que sustituirlo por la adecuada
aplicacion del proceso administrative. Asi por ejemplo, sera factible planear

un aumento en la competitividad.

*Ibidem
“Ibidem, pag. 920
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* “No tiene trémites burocrdticos"."’ Cuando las funciones se

especializan en forma tal que existen por lo menos cuatro grupos
fundamentales: distribucién y wventas, produccién, recursos humanos y
finanzas. Cuando a la vez existen uno o dos niveles intermedios de jefes, de
tal manera que las drdenes deban normalmente pasar a través de esos

niveles, puede hablarse de una pequefia empresa.

Asi se concluye que las caracteristicas enunciadas por Reyes Ponce

no estan actualizadas y en cierto modo presentan muchas contradicciones.

Actualmente la pequerfia empresa presenta las siguientes

caracteristicas:

a) Flexibilidad operativa y para la innovacién tecnologica.

b) Aptitud para integrarse en procesos productivos de grandes
empresas y sustituir importaciones.

¢) Requiere menor plazo para la maduracion de sus proyectos.

d) Canaliza el ahorro familiar hacia actividades productivas.

e) Promueve el desarrollo regional.

f) Cuenta con gran capacidad para la absorcion y generacion de
empleos.

g) Contribuye a la formacion de empresarios.

" ibidem

22



h) Genera mayor ocupacion por unidad de capital invertido.
i) Significa una alternativa para el desarrollo de empresas del sector

social.

1.4 IMPORTANCIA Y CONDICIONES DE LA PEQUENA EMPRESA
MEXICANA EN LA ACTUALIDAD.
1.4.1 IMPORTANCIA.

La importancia de las pequefias empresas ha sido reconocida por los
gobiernos de diversos paises tanto desarrollados, como subdesarrollados.
En México la pequefa empresa constituye la columna vertebral de la
economia nacional por varias razones:

1) Representan un importante porcentaje del sector industrial

(7.27%). (Ver grafica 1)

2) Son importantes generadoras de empleo (20.3%). (Ver grafica 1)

3) Su capacidad de adaptacion a cambios en la economia, en
situaciones dificiles enfrentan de mejor forma las bajas en
la actividad econdémica, pues su bajo nivel de capitalizacion actua
en su favor ya que tienen mayor maleabilidad para modificar los
procesos productivos, entrando con mayorfacilidad a nuevas

lineas de produccion.
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ESTRUCTURA EMPRESARIAL EN MEXICO
POR TAMANO DE EMPRESA
(EN PORCENTAJES)
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Fuente: Revista “Ejecutivos de Finanzas®, Febrero 1995.
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4)Debido a su adaptabilidad y captacion de mano de obra, permite
reducir los efectos negativos de la crisis al ofrecer una opcidon
frente a la pérdida de empleo en el sector industrial oligopédlico.

5) Contribuyen y promueven el desarrollo regional y su
fortalecimiento, ya que la mayor parte de las materias primas que
demandan son producidas por {a propia localidad, por esta misma
razén permiten menguar los costos econdmicos, sociales y
ecologicos de la concentraciéon en las grandes urbes.

6) Llenan huecos en la produccion, pues muchos productos se tienen
que elaborar en pequefa escala, producir poco para cubrir una
demanda total pequefia y esto puede ser incosteable para las
grandes empresas.7) Su importancia social es que contribuyen a
incrementar a un rango social distinto, a los desocupados o
semi-ocupados.

8) Capacita mano de obra.

9) Contribuye a incrementar el nivel de ingresos de (a poblacidn.

10) Redistribuye la riqueza.
Porque ha sido mayoria en muchas economias, su potencialidad se

ha proyectado a la constitucion de grandes sistemas industriales cuando el

germen de ellas encuentra el camino de su expansion.
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1.4.2 SU SITUACION ACTUAL Y SU PROBLEMATICA.

La pequeria industria en México, no obstante de ser un sector vital de
la economia nacional por su produccion, ocupacién y generacién de
ingresos, no ha logrado desarrollarse de manera optima y podria convertirse
en el futuro en un apéndice ineficiente y poco productivo del aparato

industrial.

En efecto las pequenas empresas han tenido una expansion
cuantitativa que, en lo general, no ha conducido a un desarrollo cualitativo
de sus estructuras productivas y de sus practicas administrativas y

comerciales.

En México las pequenas entidades industriales siguen ocupando un
lugar importante en la produccién de bienes de consumo no durable y
tradicional. “Este tipo de industrias no ha podido avanzar en su participacion
en otras ramas industriales; se han mantenido rezagadas del desarrolio
nacional debido especialmente a que no han encontrado las formas é&ptimas
de integrarse al resto de la industria y de participar de manera mas dinamica

en la evolucién de los mercados de bienes de consumo tradicional”.'?

'?Gémez 1. Sinchez. A.. Revista Tiempo, Pag. 4
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Asimismo, "un alto porcentaje de las pequefas industrias instaladas
no han desarrollado innovaciones tecnologicas en sus procesos productivos
o nuevos productos, elementos que si se observan en los pequeros
establecimientos industriales de paises como Francia, Inglaterra, Japdn,

Alemania, ltalia, Sueciay E.E.U.U".*?

Debe sefalarse con precisidon que las condiciones y las perspectivas

de la pequefa industria no son las mismas en todos los paises.

La crisis econdmica de los afos ochentas y la transformacion
estructural de la planta productiva han incidido de forma determinante en la
evaluacidn reciente de las pequefas industrias. Algunas de ellas han
desaparecido o estan en vias de hacerlo o de fusionarse a empresas de
mayores dimensiones, conformando una integraciéon vertical en la que las
pequefas empresas se convierten en abastecedoras internas de materias
primas de las grandes empresas, eliminando asi los riesgos comerciales; o
bien una integracidn horizontal en la que estas absorben a las pequerias
empresas que les compiten y asi consolidan una posicidn predominante en

ciertos mercados o diversifican sus actividades.

Sin embargo vy pese a la magnitud de la recesion y la inflacion, la

mayor parte de las pequefas industrias han sobrevivido y ahora se

Proidem
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enfrentan a los retos que se han multiplicado con los procesos de

reconversion industrial, modernizacién productiva y liberalizacion comercial.

En los ultimos afos la industria pequefia en México se ha visto
frecuentemente limitada en su eficiencia operativa no sdlo por deseconomias

de escala, sino también por:

- “Reducida capacidad de gestibn empresarial, organizacion y
planeacion.

- Tecnologias, equipos y métodos de produccidn inadecuados.

- Insuficiente control de calidad.

- Inestable y oneroso abastecimiento de insumos.

- Limitada capacidad para la obtencidn de financiamientos.

~ Excesiva tramitacion y reglamentacion para la instalacion, operacion
y obtencién de incentivos.

- Falta de liquidez para el desarroilo de sus operaciones.

- Insuficiente articulacién entre la gran industria y el subsector de la

pequera, para lograr un éptimo grado de integracion.”'?

La pequefia industria enfrenta grandes problemas ante el proceso de
modernizacion y la crisis. Supuestamente su capacidad administrativa y de

gestion deja mucho que desear, pues sus dirigentes por regla general

INEG! y NAFINSA, Revisia Micro. Pequefia y Mediana Industria, #3.
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propietarios al mismo tiempo, actian como hombres orquesta atendiendo

simultaneamente produccidon, comercializacion, finanzas, etc. lo que les

resta suficiencia. Se supone que muy frecuentemente parten de una
planeacion por lo menos incompleta. No pocas veces son de caracter
familiar por o que tienen que dejar de lado toda sofisticacién con respecto a
la capacitacion de sus miembros. Ademas enfrenta en el presente grandes
retos que obedecen a las transformaciones estructurales de la economia
mexicana y a los problemas particulares que obstaculizan el desarrollo de
este tipo de empresas, sin mencionar la globalizacion de mercados. La falta
de suficientes apoyos financieros y fiscales y de una cultura eficiente e
innovadora han profundizado las barreras que impiden un desarrolio
industrial mas simétrico y menos concentrado en los grandes grupos y

- empresas industriales.

El pais ha entrado en una fase de intensas transformaciones en

donde queda claro Que es necesaria la conformacion de un mosaico
empresarial mas amplio, intensificando el apoyo a la pequefa empresa para
crear una estructura empresarial desde la base, que se interrelacione en
forma mas dinamica con la mediana y gran empresa. La competitividad
industrial en una economia global, exige empresas mas dinamicas y

flexibles.
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Hoy por hoy la pequeria empresa tiene aun un perfil de subsistencia

que no les permitira una insercidn dinamica a la economia que plantea el

TLC. Se requiere una reestructuracion estratégica de estas empresas con el

fin de que puedan apoyar mas eficientemente el crecimiento sostenido de la

produccion y la ampliacion de la plataforma exportadora.

La pequeia empresa se enfrenta ademas a los siguientes problemas:

a) Falta de estudios de preinversién que comprendan el analisis de
las principales variables como: mercado, tecnologia, costos,
localizacion y financiamiento.

b) Asistencia crediticia no oportuna y poco agil, ocasionada por
desconocimiento, tramites aplicados y limitaciones para el acceso
en la obtencidon de créditos suficientes a tasas de interés
razonables.

c) Escasez de mano de obra calificada, que eleva los costos y
retarda parcialmente la productividad, esto sumado a la mala
supervision, repercute en la mala calidad de los productos.

d) “Concentracion industrial que limita el aprovechamiento de las
ventajas ofrecidas pér la =zonificacion industrial del pais, en
relacion a exenciones fiscales e incentivos que otorgan los

gobiernos Federal, Estatal y Municipal.
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e) Escasez de bienes de capital, ya que México no tiene recursos
tecnologicos para generarlos, esto obliga a imponrtar, genera fugas
de divisas, dependencia tecnologica, limita la produccidn y la
estructura industrial se desequilibra”.*®

f) Escasez de recursos econdmicos que limitan la expansion del
mercado, lo que aprovechan las grandes organizaciones y detiene
el desarrollo de las pequenas empresas.

g} “Factores institucionales, ya que sus problemas se plantean y
resuelven de manera independiente al resto del sector industrial y
empresarial, dejandole en desventaja ante las grandes
organizaciones”.'®

h) Dependencia productiva, ésta es una caracteristica de las
organizaciones cercanas a zonas fronterizas, donde las empresas
son generalmente maguiladoras debido al dominio de la industria
del otro pais.

i) Inflacion, su incidencia en el aumento de precios y costos ha
provocado que las limitaciones de una pequefia produccion
dificuiten la absorcion de los incrementos sefialados. Ademas de
que si tienen pasivos fijos en moneda extranjera pierden dinero en
las devaluaciones.

j) Los problemas de administracion, ya que el administrador, la

mayoria de las veces es generalista y no especialista.

*Rodrigucz Vi i Cémo Administrar y Medi Empresas. pag. 35
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1.4.3 PERSPECTIVAS Y PROGRAMAS DE APOYO.

La pequena industria ha demostrado tener la capacidad para seguir
adelante, ha sobrevivido y sigue creciendo gracias a sus relaciones con ia
forma de consumo tradicional que no han sido seriamente vulneradas por la
apertura a la competencia externa, que en definitiva ha afectado de manera

mas sensible a las empresas de medianas y grandes dimensiones.

La magnitud de los retos de este tipo de industria conduce a pensar
que para avanzar en su transformacion cualitativa, es y sera una condicion
necesaria, que la peguefa empresa mexicana se relacione y se integre
mejor con el resto de [a planta industrial. Sera fundamental que en el futuro
las pequefias empresas que producen materias primas y bienes intermedios
dejen de ser apéndice de las grandes empresas y se conviertan en partes
dinamicas de la integracion industrial y que se asocien mas eficientemente al
resto de las actividades econdmicas Por Jo tanto, parece pertinente
reflexionar en los cambios que deban generarse en el presente y en los
proximos arfios, para que este segmento de la industria pueda incrementar su
participacion en el desarrollo nacional. En este sentido, es factible sefalar
que la transformacidn econdmica que esta registrando México debera
evaluarse y reajustarse, en donde sea necesario para seguir apoyando a

esta manifestacion industrial estratégica para el desarrollo.
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Gracias al TLC (Tratado de Libre Comercio) con Norte Ameérica, la
pequeia industria tendra acceso al mercado mas grande del mundo, los tres
paises suman 360 millones de habitantes. Producir para un mercado mayor
permitirda ampliar la participacion de las empresas pequefas en las cadenas
productivas, por su facilidad para adaptarse e integrarse a ellas. Para entrar
al nuevo mercado de manera competitiva hay que aumentar la productividad
de la empresa, la capacidad exportadora, la calidad y el precio, mediante
capacitacién a su personal en sistemas o programas tales como: Circulos de
Calidad y esquemas de Calidad Total. Es necesario establecer programas
de educacidn continua que eleven el nivel de competencia de los empleados
y por tanto la competitividad de la empresa y a su vez promuevan el
desarrollo de programas de formacidn directiva, gerencial, técnica y

operativa.

Es necesario que los propios pequeos empresarios otorguen, en el
actual contexto de cornpetitividad de mercados, una particular atencién a la
gestion empresarial con el propodsito de que asuman con mayor eficacia sus
funciones en el corto, mediano y largo plazo y de esta forma superen en
parte las restricciones que de ellos provienen. Este esfuerzo por alcanzar
una cultura empresarial mas elevada debe ser afianzado a través de la
capacitacion y el adiestramiento permanente de instituciones estatales y/o
privadas. El pleno conocimiento y puesta en practica de las funciones

inherentes a l!a gerencia propiciara que alcancen mayores niveles de
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productividad, eficiencia y rendimiento en las distintas areas de su
organizacion, ademas les permitira reforzar sus capacidades empresariales

para sobrellevar las fluctuaciones de las economias domésticas.

En la actualidad diversas corporaciones, fundaciones e instituciones
financieras de desarrollo cuentan con diversos programas integrales o no
integrales, para satisfacer los servicios que demanda la pequefna empresa y
que recaen No solo en financiamientos, sino en ambitos como capacitacion,
desarrollo tecnoldgico, asistencia técnica, comercializacidn y asesoria
econdémica financiera. La S.T.P.S. (Secretaria de Trabajo y Prevision Social),
ia SECOFI! (Secretaria de Comercio y Fomento Industrial), ta CONCAMIN
(Confederacion de Camaras Industriales) y .la CANACINTRA (Camara
Nacional de la Industria de ta Transformacidon) entre otras pueden ofrecer

asesoria al respecto.

Algunos de estos programas de apoyo especificos a los que puede
recurrir la pequefna empresa son los siguientes:

- Programa para la modernizacion y desarrolio de la industria micro,

pequenia y mediana (1991-1994). Funciona a través de una comision

mixta que plantea y resuelve los probiemas de estas, con

participaciones de los gobiernos federal, estatal y municipal.
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* Doce programas sectoriales para promover la competitividad de
internacionalizacion de ramas especificas: Cuero, . textil,

farmaceéutica, bienes de capitail, hules y plasticos

Apoyo financiero:

* Reestructuracion de pasivos a traves de instrumentos de NAFIN.
Transforma los créditos a corno plazo en créditos de fomento, otorga
créditos a largo plazo con tasa fija, todo ello en mejores condiciones
que las del mercado.

* Establece nuevas formas de garantia: garantia con fianza y garantia
semiautomatica.

* Nuevos intermediarios de los programas de NAFIN. Mecanismos con
el fideicomiso triple A, para que las grandes empresas brinden
capacitacion, asistencia técnica y financiamiento a las pequenas

empresas.

Apoyo a la innovacion tecnoldgica:

* Se crearan la Fundacidn para la Modernizacion Tecnolégica de la
Pequena Industria y un organismo de Normalizacion y Certificacion
con participacion de CANACINTRA y la Universidad del Valle de
México.

* CANACINTRA e IBM crean la unidad de transferencia tecnolégica y

ofrecen a la pequena empresa servicio de gestoria tecnolégica que
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va desde un diagnostico inicial hasta la asesoria en la negociacién y

contratacion de tecnologia.

Apoyo a la capacitacion:

* Conjuntamente NAFIN, Camaras y Secretarias han llevado a cabo
diversos programas de capacitacion y asistencia técnica, en el
ambito directivo de la pequefa empresa. Destaca el programa de
desarrollo empresanal conducido por NAFIN que se ha formado de
mas de dos mil instructores empresariales y mas de quinientos
promotores de nuevas formas de asociaciones empresariales.
Ademas se imparten permanentemente cursos sobre gestion
empresarnal a través de Satelitel de CANACINTRA,

Conjuntamente con ta S T.P.S. se lleva a cabo el programa de
Calidad Integral y Modernizacién (CIMO) para atender Ia
capacitacion continua a los trabajadores que inicio en 1993 con 26

unidades promotoras de capacitacidn en el pais.
Todos estos programas estan encaminados a incrementar la
competitividad a fin de que los mexicanos puedan enfrentar los retos y

aprovechar las nuevas oportunidades de crecimiento.

Ei 9 de Mayo de 1995 se instald en los Pinos, el Consejo Nacional de

la Micro, Pequena y Mediana Empresa. Este consejo integrado por




representantes de la industria y el gobierno, sera el encargado de decidir
como impulsar la eficiencia en esas empresas, qué regular y cémo hacerlo,
como integrarlas, asi como de formular propuestas para que mejoren sus

niveles de capacitacion, el cuidado del ambiente y el tratamiento fiscal.

En los proximos dos anos el Poder Ejecutivo modificara regtamentos y
promovera reformas legales, para que el marco regulatorio de la apertura y

funcionamiento de las empresas se base en dos principios:

1.- “Unicamente debera regularse ia apertura y funcionamiento de
empresas que desarrollen actividades que presenten riesgos
substanciales para la pobiacion; para esto el INEGI coordinara la
elaboracion de lista de sectores y actividades consideradas como
riesgosas y formara parte del formato uUnico que habra de lienar
quien desee abrir una empresa. Si no hay riesgo basta con una

simple entrega de aviso previo de apertura.

2.- Partiendo de una confianza del gobierno hacia los particulares,
seran ellos mismos los que determinen, mediante peritos privados,
si sus empresas son riesgosas, tanto por su ubicacidn como por st

actividad®,"”

"Limén. Danie, Revista “Epoca™ No. 206, pag. 10.
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Los dos principios anteriores se complementan con las siguientes

politicas:

a) “Reduccion al minimo necesario del numero de tramites.
"Actualmente son casi 180 los tramites que debe realizar quien
desea abrir una empresa, muchos de estos seran eliminados, por
ejemplo la Secretaria de Salud eliminara tramites de apertura y
operacion para los giros comerciales, y sustituira la licencia
sanitaria por un aviso de funcionamiento. La Secretaria del Medio
Ambiente sustituira la manifestaciéon de impacto ambiental por un
informe preventivo en el caso de pequefias industrias no
riesgosas.Para simplificar los tramites ante el IMSS, INFONAVIT y
SAR se promovera la adopcion de un numero tnico de identificacion
para efectos de afiliacion de los trabajadores.

b) La utilizacion del Formato unico. E! INEGI y las Secretarias
elaboraran un forrmato unico que incluya todos los requisitos
exigidos.

c) Mayor disponibilidad de ventanillas unicas. Con esto se busca que
no se haga cola en cada piso para obtener constancias y
certificados de zonificacion, la acreditacion y licencias del uso de

suelo, la subdivision”.'®

"Ibidem, pag. 10-11.
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Aunado a la desregulacion, el Consejo Nacional de la Micro, Pequenia
y Mediana Empresa, buscara que las empresas cuenten con mecanismos de

promocion de exportaciones.

El nuevo Plan Nacional de Desarrollo para el periodo de 1995 al
2000, publicado en el Diario Oficial de la Federacion del 31 de Mayo de
1995 aborda algunos aspectos que afectan directamente a la pequefia
empresa, tal es el caso de la capacitacion, la actualizacion tecnologica, ta
desregulacion y fomento de la competencia y la promocién de exportaciones.

£l apoyo que ofrece el Ejecutivo Federal es:

~ La simplificacion administrativa orientada a eliminar el exceso de
tramites burocraticos que impiden concentrar su atencion y esfuerzo
en la produccidn y las ventas, a través del Programa Sectorial
titulado "Programa de Politica Industrial y Desrregulacion
Economica”.

- La ampliacién y mejora de los programas de capacitacion a través
del Programa Sectorial titulado "Programa de empleo, Capacitacion

y Defensa de los Derechos Laborales"”.

Asi se puede concluir que la pequefia empresa en Meéxico ha

despertado el interés de diversas entidades que han desarrollado los mas
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variados programas de apoyo para ellas, con la finalidad de aprovechar su

potencialidad en el desarrolio econdmico, industrial y comercial.
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CAPITULO 2

LA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO



2.1 CONCEPTUALIZACION DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.
2.1.1 CONCEPTUALIZACION DE CAPACITACION.

Dentro del ambiente empresarial la importancia de la capacitacion y
el adiestramiento es cada ves mas reconocida, sin embargo, las
conceptualizaciones de las mismas, generalmente difieren entre si. Una

muestra de esto se cita a continuacion:

* Ley Federal del Trabajo:
Capacitaciéon "es la imparticidn de conocimientos buscando la aptitud

del trabajador en una labor distinta a la que normalmente desarrolla™.

* La Unidad Coordinadora de Empl C. itacion y Adi

Lo Lod

Lo M

Capacitacion "es la accidon destinada a desarrollar las aptitudes del
trabajador con el propdsito de preparario para desempefar

eficientemente determinado nivel de calificacion y responsabilidad".'®

* NAFIN:
Capacitacion "es el proceso mediante el cual las empresas
proporcionan educacion a sus recursos humanos con el objeto de

desarrollar aquellos conocimientos, habilidades y actitudes que les

'*Tena Morelos, Adolfo, A F i delaC itacion y Adi

pag. 18
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permitan contribuir en forma efectiva al logro de los objetivos
institucionales”.*®

* Ensayo de un Diccionario de.Politica y Administracion Puablica:
Capacitaciéon "es una actividad de ensefanzal/aprendizaje que tiene
como propodsito fundamental ayudar a los miembros de una
organizacion a adquirir y aplicar los conocimientos, destrezas,
habilidades y actitudes por medio de las cuales esa organizacion lleva

a cabo sus objetivos®”.

.= Fernando Arias Galicia:

Capacitacion "es la adquisicion de conocimientos principalmente de

caracter técnico, cientifico y administrativo™.?'

* Alfonso Siliceo A.:
Capacitacidn "es una actividad planeada y basada en necesidades
iegales de wuna empresa orientada a hacer un cambio de
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”.??

Algunos elementos importantes en las diferentes conceptualizaciones
de capacitacién son:

- 3 Carrilo Rocha, Esperanza. Formacion de Instructores Empresariales. pag. 2.
' Arias Galicia. Fernando. Administracién de Recursos Humanos, Pag. 320.
* Silicco A., Alfonso. Capacitacion y Desarrotlo de Personal. Pag. 13,
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- Es un proceso de ensefanza-aprendizaje;

- Esta orientada a desarrollar habilidades, actitudes, destrezas, etc. en
el trabajador;

- Es la adquisicién y aplicacién de conocimientos encaminados al
logro de los objetivos de la organizacion;

- Esta orientada a hacer apto al personal para un trabajo diferente al

que generalmente realiza.

2.1.2 CONCEPTUALIZACION DE ADIESTRAMIENTO.

Adiestramiento proviene del latin dexter que significa hacer diestro,
habil. El Diccionario de las Ciencias de la Educacion o define como sigue:
"Adiestramiento suele tomarse como sinénimo de condicionamiento,

amaestramiento, entrenamiento®™.

Sin embargo es posible encontrar una gran variedad de

conceptualizaciones, por ejemplo:

* Ley Federal del Trabajo:
Adiestramiento "es la misma imparticion de conocimientos para hacer
al trabajador mas apto en el desemperio de la labor que normalmente

le corresponde”.
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* Unidad Coordinadora del E feo, C i ion y Adi o

P P

Adiestramiento “es la accion destinada a desarrollar las

habilidades y destrezas del trabajador con el propdsito de incrementar

su aptitud en el puesto de trabajo”.??

* isaac Valdivia Guzman:
Adiestramiento "se entiende como la habilidad o destreza adquirida,
por regla general, en el trabajo preponderantemente fisico. Desde este
punto de vista el adiestramiento se imparte a los empleados de menor
categoria y a los obreros en la utilizacion y manejo de maquinas y
equipos”.?*

* Maritain y Munizaga:
Adiestramiento "es el desarrollo de habilidades técnico profesionales
dentro de un agobiante culto a la especializacién y la consecuente
deshumanizacion de la vida humana".*®

* Fernando Arias Galicia:
Adiestramiento “es proporcionar destreza en una habilidad adquirida,
casi siempre mediante una practica mas o menos prolongada de

trabajo muscular o motriz".2®

**Tena Morclos, Adolfo, Aspectos Practicos de la C ién y Adi i pag 18.
24 Guzman Valdivia, Isaac, F de 1a Admini ion, pag. 69.
** Diccionario de las Ciencias dec la Educacién, pag. 47.

* Arias Gal

ia. Fernando. A de R pag. 319,
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* Diccionario de la Lengua Espanola:
Adiestramiento "es avivar, despabilar, desentorpecer a una persona,

hacerla lista, habil, sagaz".

Los elementos caracteristicos de estos conceptos son;

- Esta orientado a proporcionar o desarrollar habilidades y destrezas
en ios trabajadores; .

- Esta orientado a actividades fisicas preponderantemente;

- Busca hacer mas apto al trabajador en las labores que generalmente

desarrolla, es decir, busca la especializacion.

Si se observa con detenimiento tanto la capacitacion como el
adiestramiento tienen elementos muy similares, 1o importante es destacar las
diferencias entre ambos y una de ellas es la que sefala la Ley Federal del
Trabajo, en donde se menciona que |a capacitacion se da para preparar al

trabajador en una labor distinta a la que normalmente realiza y el

P a

adiestramiento busca hacerioc mas apto en el tr

que P

normatmente.
Pero no es ésta Jla unica diferencia entre capacitacion vy

adiestramiento, para tener una vision mas clara de ellas, se presenta el

siguiente cuadro analitico:

46



CUADRO ANALITICO DE LA CONCEPTUALIZACION DE
CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO®’ (TABLA 2)

CAPACITACION ADIESTRAMIENTO
SE ORIENTA A: CAPACIDADES DESTREZA
ELEMENTOS PRACTICAS
INFORMACION PERICIAS
TECNOLOGIA
oy
DESARROLLA APTITUDES HABILIDADES
CONOCIMIENTOS DESTREZA
—
ES DE CARACTER MENTAL Fisico

PROPOSITO

PREPARARLO PARA
DESEMPENAR EFICIEN-
TEMENTE DETERMINADO
NIVEL JERARQUICO.
—

INCREMENTAR SUS
HABILIDADES EN
EL PUESTO DE
TRABAJO .

SE IDENTIFICA
e —————

SABER COMO HACER.
———

PODER HACER.

SU FUNCION

REALIZAR UN CAMBIO
DE CONOCIMIENTOS,
HABILIDADES Y ACTI-
TUDES .

i n—

ADECUAR ACTITUDES
PARA ALCANZAR LOS
OBJETIVOS DE SU
PUESTO.

PERSPECTIVAS

SATISFACE NECESIDA-
DES PRESENTES Y
PREVE LAS FUTURAS.

SATISFACE NECESIDA-
DES PRESENTES, PERO
SE DA A LARGO PLAZO.

2" Mcdina dél Angel. Dagoberto y Hernandez Caballero, Yolanda. Tesis * La Capacitacién como

Partc Mcdular para la Evaluacion en 1a Fuerza de Ventas™, pag. 19
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A pesar de las posibles diferencias y similitudes entre los conceptos
de capacitacion y adiestramiento, Fernando Arias Galicia los considera parte

de un proceso y menciona dos corrientes:

“La primera enuncia que el entrenamiento es la base para que se
pueda dar el adiestramiento y la capacitacion, partiendo del supuesto de que
el entrenamiento surge primero, seguido del adiestramiento y posteriormente

1a capacitacion.

ADIESTRAMIENTO
Habilidades para tareas motoras.
ENTRENAMIENTO
Preparacion para una tarea
CAPACITACION
Conocimientos.

La segunda sefala la capacitaciéon como parte esencial de donde se

deslindan el adiestramiento y e! entrenamiento.

ADIESTRAMIENTO
Habilidades y destrezas
CAPACITACION
Conocimientos técnicos, cientificos
y administrativos.
ENTRENAMIENTO

Habilidades y actitudes"?®

pag. 320.

™ Arias Galicia, Fernando, A ini ion de
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La capacitacion y el adiestramiento son un medio para lograr algo y

© no un fin en si mismas.

2.2 BASES LEGALES

Para asegurarse que el desempefio del trabajador contratado sera el
deseado por la empresa, es necesario capacitarlo. Ademas es una
obligacion legal del patrén capacitar y adiestrar a su personal, como o
i ional, apartado A, fraccion Xil:

menciona el Articulo 123

“Las empresas, cualesquiera que  sea su actividad estaran
bajadores, pacitaciéon o

obligadas a proporcionar a Ssus tr

adiestramiento para el trabajo. La Ley reglamentaria determinara los

&tod y procedimientos conforme a los cuales los

v 29

patrones deberan cumplir con dicha obligacion'

La Ley Reglamentaria que menciona la Constitucion en su articulo
123 es la Ley Federal del Trabajo, que en su Titulo cuarto, capitulo 1l Bis
especifica los lineamientos que deberan seguirse para el cumplimiento de la
obligacién por parte del patron, quien puede convenir con el trabajador que
ia capacitacion o el adiestramiento se proporcione dentro o fuera de la

empresa mediante planes y programas aprobados y registrados por la

¥ Constitucion Politica de Los Estados Unidos Mexicanos, pag. 111.
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Secretaria del Trabajo y Prevision Social, los instructores podran ser parte
del propio personal de ia empresa, instructores especialmente contratados,
instituciones, escuelas u organismos. La capacitacion y el adiestramiento
deberan impartirse durante las horas de trabajo, salvo que patron y

trabajadores convengan lo contrario,

“El Art. 153-F sefala que el adiestramiento y la capacitacién deberan

tener por objeto:

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en su actividad; asi como, proporcionarle informacion
sobre la aplicacion de nueva tecnologia en ella.

H. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creacion.

I. Prevenir riesgos de trabajo.

V. Incrementar la productividad.

V. En general, mejorar la aptitudes de! trabajador."™

Es obligacion de los patrones y trabajadores de las empresas
constituir Comisiones Mixtas de Capacitacion y Adiestramiento que estaran

integradas por igual nimero de representantes de cada uno de ellos.

3 1 oy Federal del Trabajo, pag. 62
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En los contratos colectivos deberan incluirse clausulas relativas a la
obligacidn patronal de proporcionar capacitacién y adiestramiento a los
trabajadores conforme a planes y programas que satisfagan los requisitos
establecidos. Deberan ademas presentar ante la S.T.P.S, dentro de los
quince dias siguientes a la celebracidn, revision o prorroga del contrato
colectivo, los planes y programas de capacitacion y adiestramiento o las
modificaciones a estos que se hayan acordado; en caso de no estar regidos
por contrato colectivo deberan presentarlos ante la Secretaria mencionada,

durante los primeros sesenta dias de los anos impares.

“El no presentar los planes y programas de capacitacion y
adiestramiento ante la Secretaria de Trabajo y Prevision Social o no llevarios

a la practica sera sancionado conforme a la misma Ley".

De acuerdo con el articulo 132 fraccion XV de la Ley Federal de!
Trabajo, la obligacién de capacitar es general para todos los patrones. En el
caso de las pequefas empresas, la capacitacion podra hacerse mediante
organizaciones intermedias, como centros patronales, camaras de industria

o de comercio.

£1 adiestramiento y la capacitacion que exige la lLey Federal del

Trabajo deben estar programados y contar por lo menos con un nivel minimo

3 Ibidem. pag. 65.
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de planeacion. “Se habla de capacitacion y adiestramiento sistematizados

cuando:
* Existe la clara intencion del patron, gerente, supervisor o instructor
de que uno o© mas trabajadores adquieran determinados

conocimientos, destrezas o actitudes;

* El personal esta consciente de que se encuentra en proceso de

capacitacion,;

* Se determinan un lugar (aula, taller, sala de juntas, auditorio, etc.) y
un tiempo destinados a las actividades de enseﬁanza-a;::rer'u:jizaje".’2

En Meéxico la obligacidon que tienen los patrones para capacitar a su
personal es igual para todas las empresas sin importar rama de actividad
econdmica ni tamafo. La empresa tiene que adiestrar y capacitar al total del
personal en los términos definidos por la L.F.T. En México la mayoria de las
empresas son Micro, Pequeias y Medianas, esto influye necesariamente en
la forma cuantitativa y cualitativa en que se cumplen las obligaciones de
capacitacion y adiestramiento, ya que estas no siempre cuentan con una
oficina especifica para ello, en especial las que no estan inscritas en el

circulo de accidn de su rama econdmica.

en las Or i, i pag. 13

32N Nuiiez, Algj: . La Capacitacion Practi
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2.3 METODOS Y TECNICAS DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

Las exigencias actuales hacen compietamente obsoleto el aprendizaje

informal dentro de las empresas, ya sea a través del mero contacto con las
situaciones laborales, sin ayuda organizada o mediante la practica de
encargar a un trabajador “experimentado” la ensefanza de quienes no
conocen las funciones que deben realizar. Por tanto es urnt hecho indiscutibie
que el adiestramiento y la capacitacion deben constituir acciones planeadas
y convenientemente programadas para que respondan a las necesidades de
las empresas, de tal modo que el personal cuente en el momento oportuno

con los conocimientos y actitludes suficientes y adecuadas para enfrentar

con éxito su trabajo actual o futuro.

De acuerdo a la Unidad Coordinadora de Empleo, Capacitacion y
Adiestramiento, "Método es el ordenamiento ldgico y secuencial de las
actividades que conforman cualquier proceso a fin de obtener un modo
razonado de obrar en relacidon con un objetivo trazado"™, Los métodos son
formas de organizacion de los participantes que utilizan agencias o
instructores para lograr los objetivos de adiestramiento y capacitacion. Estas

formas constituyen un ordenamiento légico y secuente de acciones y un

modo sisternatico de trabajo.

* tbidem, pig. 149
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Para ser considerados como tales los métodos de adiestramiento y

capacitaciaon deben reunir las siguientes caracteristicas:

a) "Ser formas generales de organizaciéon de los participantes, usadas
por los agentes capacitadores: Instituciones o Instructores.

b) Incluir un sujeto, varios © a un grupo que pueden estar reunidos en
unN mismo sitio y hora 6 separados.

c) Su aplicacion involucre un periodo suficientemente amplio para que

se logre el aprendizaje.
d) Se diferencien por su naturaleza y caracteristicas, basicamente el

ambiente y lugar donde se realiza”.**

Para ampliar conocimientos y desarrollar destrezas en los empleados
y funcionarios pueden adoptarse diversas metodos; ello depende del nivel
general de desarrollo de los participantes y del tipo de actividad sobre la

cual se pretende adiestrar.

Estos métodos pueden utilizarse independientemente o combinados,
cada uno de ellos presenta caracteristicas distintas y estan condicionados a

ios objetivos que se propone el programa a desarrollar.

Algunos meétodos de capacitacion y adiestramiento son:

* Ibidem, pag. 17-18.
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Programas de induccién y orientacién.- E! trabajador recibe
informacion sobre la empresa, el area en que se desemperiara, asi como de

las responsabilidades y tareas que corresponden a su puesto.

Adiestramiento en el puesto.- £| supervisor ensena a un trabajador
las tareas de su puesto de manera paulatina, verifica que se vayan logrando
los objetivos de aprendizaje y utiliza para tales efectos la maguinaria, el

equipo y los materiales con los que realiza sus labores normales.

Reuniones de trabajo.- La palabra reunion se refiere a varias clases
de relaciones interpersonales que se efectbuan en grupo,(comités, juntas)
varias personas se reunen para discutir los problemas de trabajo, transmitir
informacidén, dar asesoria, tomar decisiones y desarrollar el pensamiento

creador.

Rotacién de puestos.- Es un método de capacitacion que consiste
en el traslado previsto y planeado de uno o varios empleados o trabajadores
de un puesto a otro por un periodo determinado, para que adquieran

algunas habilidades y/o amplien sus conocimientos y experiencias.

Cursos en aulas o ensefianza programada.- En este método un

grupo de empleados o trabajadores reciben de un instructor, durante un
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tiempo previamente establecido, un conjunto de conocimientos tedrico-

practicos.

Paquetes didacticos.- El proceso de ensedanza-aprendizaje en éste
método se realiza en forma individual y autodidactica, a través de materiales

elaborados con anterioridad, generalmente por una institucion capacitadora.

Programa de lecturas.- Generalmente se usa con personal de nuevo
ingreso, ascendido ¢ transferido; implica a una sola persona aunque puede
usarse con pequefos grupos, consiste en la revision de manuales,
instructivos, folletos, articulos de revistas, etc. con el objeto de que adquiera
de manera autodidactica conocimientos sobre la empresa, los procesos o

sobre su puesto.

Cursos por correspondencia.- La ensefanza por correspondencia
es el método que ha llevado y sigue llevando la educacion y desde luego la

capacitacidn a quienes de otra forma no podrian recibirla.

Conferencia.- Es un método comin aunque de relativa eficiencia, ya
que No compromete activamente a los miembros del grupo. Situacion grupal
en que un expositor calificado pronuncia un discurso o conferencia ante un

auditorio.
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Discusién dirigida (mesa redonda, seminario).- La participacién del
grupo es la base principal de éste meétodo, consiste en planear un debate
sobre algun asunto o tema de interés para el grupo. Este método estimula el
pensamiento de ideas y relaciona a los miembros del grupo, exige mas
tiempo que 1a conferencia y es adaptable a grupos de menos de 25

personas, se puede usar después de una conferencia o pelicula,

Observacion-experimentacion o demostracién-ejecucion.- Incluye
la presentacion de procedimientos, operaciones y ejecucidn por parte del
participante. También se le denomina conferencia con accion ya que hace

uso de todos 10s sentidos y permite la practica en condiciones reales.

Dramatizacion.- Demostracion y discusion en ia que los participantes
se encargan de su desarrollo, no se planea. Por éste método se presentan
uno o varios procesos de trabajo a fin de que sean estudiados mas a fondo y
sobre todo para lograr que el participante enfatice los errores y evite

repetirlios.
Juegos de gestion.- Intervienen en su desarrolio dos elementos

basicos, el juego y el modelo, dos o mas personas compiten en una analisis

de acciones y estrategias para alcanzar una meta.
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Laboratorio de relaciones humanas.- Permite al grupo la aplicacion
de nuevos conocimientos a situaciones especificas,” estimula la discusion y

participacion, incluye la exposicidn y analisis de situaciones reales.

Todos los métodos se pueden complementar entre si para adecuarse

mejor a las necesidades y caracteristicas de la empresa y a los recursos de

que dispone.

Segun la UCECA técnica: “es el conjunto y variedad de métodos y
procedimientos que apoyan el proceso ensefanza aprendiza]e"“. Esta
referencia contradice e! supuesto de que el método es alge mas amplio que

la técnica, por lo que es necesario analizar este aspecto.

Las técnicas se distinguen de los métodos, entre otras causas por las

siguientes caracteristicas:

a) "Son formas especificas de organizacidn de los participantes
empleadas por los instructores,

b) Comianmente contemplan un grupo de personas que se encuentran
juntas y realizan actividades de aprendizaje similares,

c) Son de corta duracion y se combinan con otras técnicas en lapsos

relativamente breves".>®

3* Ibidem. pag. 150.
’¢ Ibidem, pag. 19
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Algunas técnicas son:

-~ Conferencia

- Congreso

- Corrillos .

- Dramatizacion

- Ejercicio de charola de entrada
- Ensefanza programada
- Entrevista colectiva

- Lectura comentada

- Mesa redonda

- Panel

~ Seminario

- Visita

- Etc.

Los términos "métodbs" y “técnicas" no han sido enteramente
estandarizados y son usados, a veces, indiferentemente; asi surge la
pregunta ¢ Es un método o una técnica la conferencia?. Puede ser
cualquiera, dependiendo de la situacion de la ensefnanza. Un método es una
combinacion de técnicas y materiales usados en una situacion particular de
ensefanza. Una técnica es un solo procedimiento, tal como la conferencia,

la discusién, el debate, etc.
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La diferencia entre método y técnica es que los métodos son de
caracter general y las técnicas son restringidas, limitadas. En aigunos casos

los métodos se componen de varias técnicas.

2.4 IMPORTANCIA.

Las empresas mexicanas se encuentran actualmente frente a un
entorno en permanente cambio donde las presiones economicas y de
mercado son cada vez mas fuertes, esta es una era donde la globalizacion,
la escasez de trabajadores calificados, la informacion, el conocimiento, las
habilidades y destrezas de los trabajadores son un factor clave para la
competencia, calidad y precio de los productos y servicios. La adaptaciéon de

las empresas a estos cambios exige un compromiso especial de su recurso

humano.

La busqueda constante de ventajas competitivas a través de alcanzar

el vinculo productividad-calidad, se ha conveirtido en la estrategia
empresarial basica. Dia con dia las empresas verifican que los Recursos

Humanos son el activo mas importante y la base cierta de la ventaja
competitiva en un plan de desarrollo estratégico. Las empresas mexicanas
estan tomando conciencia de la importancia y atencidén que deben conceder

a la capacitacion y el adiestramiento de sus recursos humanos.
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La capacitacién y el adiestramiento surgen como una respuesta a la
falta de personal calificado y al creciente y acelerado proceso .de cambios
organizacionales, a la necesidad de contar con personal preparado y al

imperante reto de desarrollo que tiene el hombre como tal y como ser social.

Hoy por hoy, las empresas deben asumir una responsabilidad
formativa hacia sus colaboradores. La formacion involucra el compromiso de
la empresa por clarificar los valores de la organizacion y su mision basica a
través de una adecuada planeacion estratégica y la definicion de la forma en

la que los recursos humanos contribuiran al logro de los objetivos.

Las acciones de capacitacion y adiestramiento producen en una
comunidad lo que una piedra en un estanque de agua. Los efectos de la
capacitacion y el adiestramiento en el trabajo son el enriguecimiento de la
poblacion, ya que los conocimientos adquiridos, el mejoramiento de las
destrezas, conductas o actitudes preparan al hombre en forma integral para

la vida.

La capacitacidon, el adiestramiento y el desarrolio del personal dentro
de una empresa no solo mejorara la posibilidad de aumentar el rendimiento
de ia organizacidn, sino que contribuird a mejorar el ambiente laboral y a

que la fuerza de trabajo se identifique mas con la organizacion. Ademas
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constituyen un meétodo efectivo para enfrentar los desafios que ponen a

prueba la habilidad de las organizaciones, entre ellos destacan:

- La obsolescencia de los conocimientos del personatl;
- Los cambios sociales y técnicos;

- La tasa de rotacidn de los colaboradores

La capacitacion y el adiestramiento auxilian a los miembros de la
organizacion a desempefiar su trabajo actual, sus beneficios pueden
prolongarse a toda su vida laboral y pueden auxiliar enn su desarrollo

persaonal para cumplir futuras responsabilidades.

El potencial de la gente que trabaja en una organizacion es la
capacidad de las personas para asumir efectivamente puestos de mayor
complejidad o nivel, o para mantener su puesto actual ante la evolucion
previsible de la funcidon a futuro, de acuerdo a los cambios tecnolégicos y la
influencia de las estrategias disefadas para lograr el exito del negocio. Asi
el desarrolio a largo ptazo de los recursos humanos, la capacitacion y el

adiestramiento van adquiriendo una creciente impoitancia.
Desde el punto de vista econdmico, la capacitacion y el

adiestramiento son bienes autdnomos gracias a los cuales el hombre

adquiere los conocimientos necesarios para elevar su nivel de vida y de
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productividad; socialmente es el instrumento por medio del cual el individuo

puede obtener una mejor posicion laboral, y aumentar su prestigio social.

Por todo lo anterior sobra decir gque la capacitacion y el
adiestramiento son muy importantes no sélo para la empresa sino también
para el trabajador e incluso para la sociedad. A pesar de ello algunos de los
patrones nNo consideran la capacitacion como un tema de fundamental
importancia, por el contrario muestran una escasa disposicidn a invertir en
ella debido a la incertidumbre sobre el futuro, la consideran mas un gasto
que una inversion. La capacitacidn y el adiestramiento se justifican en la
medida en que contribuyen a la rentabilidad de la empresa y cobran mayor

importancia a medida que aumenta el grado de cambio en la tecnologia.

2.4.1 BENEFICIOS QUE LA CAPACITACION Y EL ADIESTRAMIENTO
OTORGAN A LA ORGANIZACION.

Una buena forma de medir la importancia de la capacitacion y el

adiestramiento es por medio de los beneficios que se obtienen de ellas.
Muchos empresarios consideran como un gasto la capacitacion y el

adiestramiento, sin embargo la siguiente lista de los beneficios que les

proprcionan, las justifican como inversiones:
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- Canducen a obtener una rentabilidad mas aita y actitudes mas
positivas,

- Mejoran el conocimiento del puesto a todos los niveles,

- Elevan la moral de Ia fuerza de trabajo,

- Ayudan al personal a identificarse con los objetivos de la
organizacion,

- Fomentan la autenticidad, la apertura y la confianza,

- Mejoran la relacion jefe-subordinado,

- Ayudan a la preparacion de guias para el trabajo,

- Son poderosos auxiliares para la comprensiéon y adopcion de
politicas,

- Proporcionan informacion respecto a necesidades futuras a todo
nivel,

- Agilizan la toma de decisiones y la solucion de problemas,

- Promueven el desarrollo con vistas a la promocion,

- Contribuyen a la formacion de lideres y dirigentes,

- Incrementan la productividad y la calidad de! trabajo,

- Ayudan a mantener bajos costos en muchas areas,

- Eliminan los costos de recurrir a consultores externos,

- Promueven la comunicacion a toda la organizacion,

- Reducen la tension y permiten el manejo de areas de conflicto,

- Facilitan |a implementacion de cambios organizacionales vy

culturales.



2.4.2 BENEFICIOS QUE LA CAPACITACION Y EL ADIESTRAMIENTO -
OTORGAN Al TRABAJADOR.

No sodlo la empresa obtiene beneficios con la capacitacion y el

adiestramiento; el personal capacitado también resulta beneficiado.

Un empleado no capacitado y no entrenado & con una mala
capacitacion y adiestramiento, habra de comprender que tiene pocas
oportunidades de autodesarrollo, progreso y éxito dentro de la organizacion.
Por el contrario un trabajador bien adiestrado y/o capacitado se sentira

orgulloso de su trabajo, serd mas productivo, eliminara desperdicios, etc.

El trabajador que esté consciente de lo anterior demandara como
respuesta de la empresa para la que tabora, su posibilidad de
empleabilidad y esta podra alcanzarse en cuanto mayor sea la preparacion

del individuo en el desarrollo de su potencial, orientado al mejoramiento de

sus aptitudes adquiridas.

En el mercado de trabajo, el personal capacitado se considera mas
competitivo y es blanco facil para ascender a un puesto superior en el
momento en que haya una vacante; ademas adquiere un alto grado de

confianza en si mismo, o que conlleva a un mejor desempefio de sus

funciones.
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Ademas muchos beneficios del individuo debidamente capacitado y
adiestrado, repercuten favorablemente en la empresa, por ejemplo, la
capacitacion y el adiestramiento:

- Preparan al individuo para tomar decisiones y solucionar problemas:

- Alimentan la confianza, Ia posicion aserliva y el desarrollo,

- Pueden contribuir positivamente en el manejo de conflictos y

tensiones,

- Forjan lideres y mejoran aptitudes comunicativas,

- Elevan el nivel de satisfaccion con el puesto,

- Permiten el logro de metas individuales,

- Desarrollan un sentido de progreso en muchos campos,

- Eliminan los temores a la incompetencia e ignorancia individual,

~ Fomentan la cohesién de grupos.

2.5 COMO AFECTAN LOS DIVERSOS GRUPOS DE LA ORGANIZACION A
LA CAPACITACION Y EL ADIESTRAMIENTO.

Un grupo cuenta con identidad propia a pesar de que esta compuesto
de individuos cada uno de los cuales tiene su patrén unico de habilidades,
aptitudes y caracteristicas de personalidad. Las caracteristicas distintivas de

un grupo son el resultado de factores tales como las personalidades de los




individuos que interactian dentro de é| y la funcidn de este en la

organizacion,

Los grupos se pueden clasificar como sigue:

- Formales e informales,

- Primarios y secundarios,

- Grandes y pequefnos,

- Circunstanciales y naturales,

- De acuerdo a sus objetivos {( De trabajo, terapia, culturales, etc)
- Otros.

Unicamente los grupos formales e informales son objeto de estudio en

esta investigacion,

2.5.1 GRUPOS INFORMALES:

Los grupos informales surgen de las acciones e interacciones
espontaneas de los miembros de los grupos formales, pero no forman parte
de la estructura de la organizacion. Su fin es social o socializante y no
tienen una estructura claramente definida aunque es posible identificar un

lider.
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t.os miembros del grupo informal estan en contacto casi constante y
mantienen una sobrevigilancia a la cual no escapa nada sobre las

actividades de los mismos.

Generalmente se piensa que los grupos informales son subversivos
para los propdsitos de la organizacion formal, tales grupos se oponen a las
demandas hechas por las autoridades superiores y funcionan en contra de
los propositos de la gerencia. En la actualidad es del conocimiento comun
que las restricciones a la productividad pueden ser resultado de la influencia
de los grupos informales que fijan las normas de produccion por abajo de las
expectativas de la gerencia y luego vigilan su cumplimiento. Pero esta es
s6lo una forma de vinculacion entre grupos formales e informales en las

organizaciones.

Estos grupos también pueden cooperar en forma directa o indirecta
con la gerencia de la organizacién formal. Cuando existe cooperacion
directa el grupo informal trabaja hasta cubrir o exceder las expectativas de
la gerencia. La cooperacion indirecta se da cuando el grupo informal es la

unidad social que motiva a los trabajadores para efectuar su trabajo.

Los grupos informales también pueden mostrar una conducta neutral

ante los intereses de la organizacion.
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“Los grupos informales llevan a cabo ciertas funciones, por ejemplo:

- Cumplir con eficiencia las tareas que se le asignen; esto se logra
mediante la cooperacién entre los miembros del grupo, por las
decisiones del mismo y el compartir el conocimiento del trabajo.

Fijar las pautas de comportamiento interpersonatl entre {os miembros;

es decir, establecen quien es mas o menos competente en el trabajo
y establecen su lider.

Proporcionar el ambiente que fomente la innovacion y originalidad

individual para cumplir con las tareas; la aprobacion de los
comparneros de trabajo es importante para apoyar © no las
innovaciones;. el grupo informal es el semillero, en el cual, el
individuo puede experimentar con ideas exclusivas sin tener que

convencer al jefe antes de ensayarlas.

t

Establecer y mantener normas de comportamiento; apoyar la imagen
que el individuo tiene de si mismo y en consecuencia la integridad
de su personalidad, el grupo informal llena el hueco de vida social
en el trabajo. Constituyen la unidad natural en la que se determinan

las verdaderas operaciones para hacer el trabajo”.*”

Para el éxito de un programa de capacitacion y adiestramiento es

importante identificar a los lideres, ya que para la gerencia, resultara mas

3 Burack H.. Elmer y Smith D., Robert, Bibli dc A ini i6n de Personal ¥ Relaciones
Humanas, pig. 738,
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atil reconocer su existencia y su influencia, asi como integrar los intereses
de estos con los de la organizacion formal.

2.5.2 GRUPOS FORMALES:

La organizacion formal consiste en modelos de relaciones prescritas
entre puestos y la gente que ocupa esos puestos, la estructura formal da su

lugar a los individuos en el sistema indicando, quién trabaja para quién, con

quién y donde, es decir, que la estructura de los grupos formaies es

claramente identificable y esta definida por 1a alta gerencia.

Las caracteristicas de estos grupos son entre otras:

- Tienen tareas, deberes y responsabilidades de actuacion bien
definidas,

- Las interrelaciones de un puesto con otros

predeterminadas,

también estan

- Las facultades de accion, autoridad y cuadros de responsabilidad les

son delegadas a los individuos por sus superiores,

- Los individuos ocupan un nivel jerarquico o estatus con derechos
implicitos.
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De acuerdo a estas caracteristicas los grupos formales se encuentran
reflejados en el manual de una organizacion, lo que no sucede con los

grupos informales.

Son claras las diferencias entre los grupos formales e informales, sin
embargo ambos coexisten en cualquier institucion. La estructura de la
organizacion formal apoya al mismo tiempo que restringe la estructura
informal, ya que no puede ser completamente eliminada o negada por esta y
tampoco la puede bofrar o contener totalmente. De ésta manera las
estructuras formal e informal coexisten en todas las companias al grado de

que se refuerzan mutuamente.

Segun el psicologo Kurt Lewin por lo general es mas facil cambiar a
los individuos organizados en grupos, que cambiar a cada uno de ellos por
separado, por lo que los grupos formales representan una ventaja en la
capacitacion y el adiestramiento pues ya estan definidos. Pero en el caso
de que la nueva ideologia sea antagénica a la del grupo, es conveniente
identificar no a los jefes formales, sino a los lideres de los grupos informales
y trabajar con ellos, antes de hacerlo con el resto del grupo. Asi, tanto los
grupos formales como los informales contribuyen favorablemente al éxito de

los programas de capacitacion, adiestramiento y desarrolio.
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CAPITULO 3

LA CALIDAD TOTAL




3.1 CONCEPTUALIZACION.

En la actualidad es comun oir hablar acerca de 1a Calidad:

e Los fabricantes anuncian productos de Calidad,

e Los clientes son mas exigentes respecto a que los bienes y
servicios que adquieren sean de “buena Calidad”,

e« El| Gobierno habla de Calidad en ia Educacion,

e Se sabe de empresas que estan cambiando a la Calidad,

e Incluso existe en México un Premic Naciona! de Catlidad,

Pero ges correcto hablar de “buena o mala” Calidad?, antes de

poder responder esta interrogante es necesario aclarar ¢ Qué es |la Calidad?.

La NOM-CC-1-1990 (Vocabulario) que es la traduccion de 1SO-8402-
QUALITY-VOCABULARY, se refiere a Calidad como “el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio gue le confieren la
aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas

preestablecidas®.>®

*Diario Oficial de la F i6n, 17 de Dici de 1990, pag. 38,
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Edward W. Deming habla de la Calidad como "un grado predecible de

uniformidad y confiabilidad que se obtienen a bajo costo y de acuerdo a las
necesidades del mercado”.®®

J. M. Juran conceptualiza |la Calidad como ei “cumplimiento de

requisitos y adecuacion al uso” *°

Patrick Lyonnet dice que la Calidad “"es la satisfaccion de las

necesidades o del servicio apreciada por el cliente o e} usuario”.*'

Armand Feingenbaum dice que la Calidad “es la resultante total de las

caracteristicas del producto y servicio de mercadotecnia, ingenieria,
fabricacion y mantenimiento, a través de los cuales se satisfacen las

esperanzas del cliente".*?

Segun Kaoru ishikawa existen dos maneras de conceptualizar la

Calidad: “la primera tiene un enfoque estrecho y requiere en esencia un

producto cuyas caracteristicas deben estar de acuerdo con ciertas normas,

por el contrario, la segunda tiene una concepcidn mucho mas amplia pues la

3*Corés Bejarano, Patricia v Reyes Tapia .José Juan. Tesis “lmplantacion de un Sistema para ¢l
Controi Total de l'\ Cal 1d en una Organizacion™, pag. 14,
**Aburto ] por C'\hd'm pag. 10
*'Lyonnet, Patrick. Los métados de la Catidad Totai. pag. 8
“ICorés Bejarano, Patricia y Reyes Tapia JJos¢ Juan, Tesis “Implantacion de un Sistema para ¢l
Control Total de 1a Calidad en una Organtzacidon™, pag. 15
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considera como el resultado final de la Calidad del trabajo, de los procesos
productivos, del personal, de la planeacion, etc. Lo cual implica que el
control de costos, de productividad y Calidad forman parte de un mismo
todo. Para €l Calidad es el desarrollo, disefio y suministro de un producto o
servicio que es econémico, Util y que satisface al cliente®.*®

Si se analizan los conceptos anteriores, sera facil identificar un
aspecto caracteristico: Todos hablan de las cualidades de los productos y
servicios encaminadas a satisfacer las necesidades del cliente. Es decir, que
la Caiidad se basa en la completa satisfaccion del consumidor, por lo cual
podria parecer inconmensurable, debido a que se fundamenta en aspectos
subjetivos; lo que para un individuo es excelente para otro puede no serlo, a
pesar de ello no es correcto hablar de “buena o mala® Calidad ya que esta
es absoluta: HAY CALIDAD O NO LA HAY. Sin embargo es posible
establecer parametros o© niveles de Calidad, en donde se califican los

productos o servicios como de: Alta, Baja o Regular Calidad.

La Calidad no se da por si misma, ni cae milagrosamente del cielo.
Hay que buscarla, se tiene que administrar, dirigir paso a paso y aplicar en
todo el proceso, involucrando a todo el personal en todos los niveles. Lograr
que los requisitos se cumplan en cada etapa y en cada momento, redunda

en beneficios de competitividad, de mayor participacion en el mercado, de

“Acie T ini. Alfredo, i ica y Control Total de Calidad. pag. 136.
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reduccion de costos y finaimente de satisfaccion del cliente. En esto consiste

la Calidad Total, Sistema integral de Calidad 6 Control Total de Calidad.

Primero se planea la Calidad y después se le construye mediante un
proceso en el cual el autocontrol en cada una de las fases y por cada uno de
ios participantes sera fundamental, pues una vez terminado el producto
tendra incorporada la Calidad. Esta debe entenderse como una obligacion
de todos los integrantes de la empresa (trabajo en equipo), haciendo énfasis
en la interdependencia que debe existir entre eilos.

Un principio de la Calidad Total es el considerar a los clientes tanto
internos, como externos, siendo estos ultimos los consumidores finales. Los
clientes internos forman parte de un sistema “cliente-proveedor”, teniendo
cada uno de ellos la obligacidn de realizar su trabajo con Calidad, asi por
ejemplo:. En una fabrica de almohadas el departamento de compras
(proveedor) debera abastecer al de produccion (cliente) con los materiales
que requiera, en la cantidad y con la Calidad necesarias, y produccion
(proveedor) a su vez deberd entregar las almohadas requeridas bajo las
especificaciones de Calidad, al departamento de ventas (cliente) buscando
evitar el retrabajo, es decir, haciendo bien su trabajo a la primera. Bajo este

principio, se hace una espiral de Calidad que culmina con la satisfaccion
total del cliente final (externo). sin necesidad de un area de control de

Calidad.
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“El progreso de la humanidad no es mas que el reflejo del deseo
innato que tiene el hombre por superarse, independientemente de su color,
religion, sexo o nacionalidad. Responsabilizar a todos los el.ementos de una
empresa por la Calidad integral de la misma, dowarlos de herramientas,

capacitarlos para hacerio y delegaries la posibilidad de tomar decisiones

propias, es una manera en ia que el Sistema de Calidad Total logra

transformar dicha caracteristica en una realidad tangible: Un producto o
servicio mejor.

Es posible definir el sistema de Calidad total como un concepto
administrativo que busca de manera sistematica y con la participacion
organizada de todos los miembros de una empresa, elevar consistente e
integraimente su Calidad, previniendo el error y haciendo de la mejora
constante un habito. Esto quiere decir que implica un cambio cultural que
conducira a mejores procesos, productos y especiaimente mejores hombres.
Con ello, la empresa debera asegurar su mercado, reducir costos, garantizar
su supervivencia y contribuir a desarrollar el pais del que forma parte,

mejorando asi la Calidad de vida de sus trabajadores y empleados” **

“Acle T ini. Alfredo, F

y Control Total dc Calidad, pag. 145.
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3.2 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD TOTAL.

Si se entiende la Calidad Total como una corriente administrativa,
seria facil remontarse a los inicios de la administracion para describir sus
antecedentes, incluso se podria retroceder hasta los talleres artesanales,

pero ese no es el objetivo de esta tesis.

El control de Calidad es claramente el germen del cual surge la

Calidad Total y por ello, sera el punto de partida. “La Segunda Guerra

Mundial fue el catalizador que permitid aplicar el cuadro de control a

diversas industrias en los Estados Unidos, cuando la simple reorganizacion
de los sistemas productivos resultd inadecuada para cumplir las exigencias
del estado de guerra y semiguerra. Pero al utilizar el control de Calidad, los
Estados Unidos pudieron producir articulos militares de bajo costo y en gran

cantidad. Las normas para tiempos de guerra que se publicaron entonces se

denominaron Normas Z-7.

inglaterra también desarrollo el control de Calidad muy pronto. Habia
sido hogar de la estadistica moderna, cuya aplicacion se hizo evidente en la
adopcidon de las Normas Britdnicas 600 en 1935 basadas en el trabajo
estadistico de E. S. Pearson. Mas tarde se adoptt la totalidad de las Normas
2Z-1 Norteamericanas come Normas Britanicas 1008. Durante los afos de la
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guerra, Inglaterra también formuld y aplicé otras normas™™ y les confirid tal

importancia, que las mantenia como secreto militar.

Otro pais due manejé y desarrolid paulatinamente el concepto de
Calidad desde sus inicios hasta su mas amplia forma conocida como Control
Togal de Calidad, es Japdn. El comienzo del Control de Calidad Estadistico
en Japon se dido en Mayo de 1946 cuando fue derrotado durante la Segunda
Guerra Mundial. En esta época el interés del control de Calidad fue medir las
variaciones del producto o servicio respecto al estandar y Iluego
confrontarlas con el proceso de produccién o prestacion del servicio para

determinar donde se dio la desviacidn (correctivo).

En la década de los 50's, se hizo patente la necesidad de capacitar a
ingenieros y empleados directivos para difundir en todo Japdn los métodos
estadisticos de Control de Calidad, para ello se valieron de los medios
rmasivos de comunicacion tales como la radio y las revistas, debido a que se
requeria gran numero de supervisores y dirigentes de grupo para difundirlas
en seminarios y conferencias. Pero |la sola publicacidén no garantizaba que
los empleados las estudiaran y mucho menos que las aplicaran en sus
areas de trabajo, por ello surgieron los grupos de trabajo -denominados

Circulos de Calidad , en donde un pequerno niumero de personas estudiaban

*SIshikawa, Kaons., ;Quée cs el control total de la Calidad?, pag. 12.
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y buscaban la solucidn a los problemas de Calidad de su departamento
(trabajo en equipo).

Deming, Juran, Ishikawa y Crosby son conocidos como Gurus de la
Calidad Total, incluso el primero es considerado como el padre de la Tercera
Revolucidén industrial. Todos ellos se dedicaron a estudiar la Calidad y
aportaron las bases de lo que hoy conocemos como Calidad Total o Sistema
integral de Calidad, cada uno con su propia metodologia y enfatizando
diferentes aspectos. (Ver tabla 3).

3.3 BENEFICIOS DE LA CALIDAD TOTAL

Antes que nada hay que aclarar que la Calidad Total no genera
beneficios a corto plazo, ya Que como todo proceso de desarrollo
organizacional, requiere tiempo y constancia, por lo que sus frutos se

cosecharan a mediano y largo plazo.

Imptementar Calidad Total trae consigo una cadena de beneficios, los
costos disminuyen debido a menos reprocesamientos, hay menor nimero de
errores, menos demoras y obstaculos, mejor wutilizacion de las maquinas,
de! tiempo y de los materiales; es decir, se mejora la productividad
y al conseguir esto, se captura el mercado a precios mas bajos, el negocio

logra su permanencia y crecimiento, generando y manteniendo mas fuentes
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de empleo, conviene citar a Kaoru Ishikawa cuando dice “Usted preoctipese

de la Calidad; la productividad y las utilidades vendran solas”.

Los trabajadores también obtienen beneficios, ya que elevan su nivel
de vida, transformandose en personas de Calidad y por medio de elios, es

posible que este beneficio se extienda a la sociedad a través de sus familias.

En el entendido de que la Calidad Total implica un cambio cultural,
dentro de la organizacion fomenta el trabajo en equipo a través de los
circulos de Calidad que estan constituidos por un grupo de personas,
generaimente no mayor a diez, que realizan tareas similares dentro de ia
empresa y se reunen periddicamente para resolver problemas inherentes a
su trabajo. Sus integrantes reciben instruccién sobre las diferentes técnicas
concebidas para superar la Calidad, proceso que conlleva el lograr una
participacién colectiva e individual tendiente a mejorar el producto y la
productividad; logra romper la monotonia a la que habitualmente se enfrenta
el trabajador, brindandole la oportunidad de desarrollar una actividad

interesante.

Los Circulos de Calidad ayudan a mejorar la cooperacién y las
relaciones entre la empresa y el personal, infundiendo el sentimiento de

solidaridad.
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APORTACIONES PARA LA MEJORIA DE LA CALIDAD.® (TABLA 3)

DIMENSIONES DEMING JURAN CROSBY ISRIKAWA
DEFINICION DE Conformidad a Conformidad a Conformidad a Uniformidad en ¢!
CALIDAD especificaciones. especificaciones. especificaciones; propdsito de! producto.

Tnnovacién continuade | Adecuacidn al uso. cumplimiento de requisitos. | Bisqueda de satisfaccién

producto. del consumidor.
PORQUE LA Pasicidn competitiva Utilidades/Calidad de vida, | Utilidades Calidad
PREOCUPACION Calidzd de vida
ACERCADELA Posicidn competitiva.
CALIDAD.
METAS DEL SISTEMA | Mejorar la posicién Disminuir costos de Disminuir costos de Mejoramicnto continuo.

competitiva. Calidad (No Calidad). Calidad (Cero defectos)

Incumplimiento.
META DE CALIDAD | Cero defectos Minimizar el costo de Cero defectos Cero defectos
Calidad
COMO SELECCIONAR { Andlisis de parctobasada | Andlisis de costos Andlisis de costos Andlisis de costos
PROYECTOS en defectos. Necesidades del
consumidor.
COMO MEDIR LA Mediciones directas Datos del costo de Calidad | Datos del costo de Calidad, | Mediciones directas.
MEJORIA. mediciones directas y de
madurcz

ROL DEL DEPTO.DE |Bajo Amplio Moderado Bajo
CALIDAD
ROL DE LA ALTA Liderazgo y panticipacién | Liderazgo y participacion | Debe sostener cero defectos | Avances y mejorias
ADMINISTRACION
ROL O FUNCIONDE | Control y mejoria Moderado {contro!) Moderado (panicipacion). | Control y mejoria.
LOS TRABAJADORES
ENFASIS DEL COSTO  [Ninguno Alto Alto Bajo
DE CALIDAD
ANALISIS EST, Mucho uso Para tjecutivos menores | Mixto De alig uso.

*Aburto Jiménez, Manucl. Administracion por Calidad, pag, 44.
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3.4 COSTOS DE LA CALIDAD.

El punto de! costo de la Calidad es muy controvertido, pero de gran
interés para los expertos y sobre todo para la alta administraciéon. Como
normalmente se piensa en los resultados a corto plazo, siempre surge la

inquietud de la relacion costo/beneficio del sistema.

Se debe enfatizar que esto es un sistema y no un programa, y que
sus resultados son a mediano y largo plazo. La Calidad Total busca abatir
costos a través del control preventivo en cada area de trabajo, al infundir la
cultura de hacer bien las cosas a la primera, como un verdadero
compromiso, evitando asi el retrabajo y el rechazo de los productos al final

de la linea de produccion, ya que ambos representan gastos enormes.

La cuestion central es tener claramente establecidos los costos
asociados con la Calidad del producto, los cuales tenderan a marchar en
sentido opuesto al costo total: Mala Calidad significara altos costos y
viceversa; hay que diferenciar los costos de Calidad de los de produccion.

Los costos de Calidad a primera vista pueden ser:

e Costos de inspeccion.

e Pérdidas de materiales.
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e Reproceso.

e Gastos.

COSTOS DE CALIDAD
COSTO DE INSPECCION
PERDIDAS DE MATERIALES

REPROCESO GASTOS

COMPONENTES DEFECTUOSOS RETRASO DE ENTREGAS

GRUPO DE TRABAJO PARA
GENERAR ACCIONES
CORRECTIVAS

INVENTARIOS EXCESIVOS
PERDIDA DE MERCADO

DISPONIBILIDAD DEL PRODUCTO

REDISENO

DISMINUCION DE MARCHA
DEL PROCESO
PERDIDA DE CONFIANZA

SERVICIOS TECNICOS ASESORIA

(Grifico 2)

Pero ademadas de estos , existen otras acciones que generan costos

de Calidad, tales como:

» Los componentes defectuosos,
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» Retraso de entregas,

= Grupo de trabajo para generar acciones correctivas,
s Inventarios excesivos,

s Peérdida de mercado,

» Disponibilidad del producto,

e Disminucion de la marcha del proceso,

e Peérdida de confianza,

& Asesoria,

e Redisefo,

e Pago de tiempo extra,

Muchos empresarios se resisten a implementar Calidad Total en sus
comparnias debido a la idea de que es “muy costoso” en relacién a los
beneficios que podrian obtener de ella, pero no consideran que €l costo de
la no Calidad es mucho mas alto que la inversion que puede suponer la

puesta en practica de la Calidad Total.

3.5 PASOS PARA IMPLEMENTAR LA CALIDAD TOTAL EN UNA
EMPRESA.

“Para implementar Calidad Total en una organizacion, es necesario

buscar una version propia de la filosofia, que sin perder de vista sus
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aspectos esenciales, reconozca la idiosincrasia y circunstancias especificas

del pais en que se encuentra.

Es decir, no se trata de sustituir una cultura organizacional por otra,
sino propiciar el desarrolio de una diferente que tome lo mejor de nuestros
valores, introduzca otros nuevos y deseche habitos negativos. Mezclar lo
mas relevante y util de Juran, Deming, Ishikawa y Crosby, para

complementarlo o adaptarlo a las ideas propias del pais.”*”

Es necesario disefhar un plan maestro que sirva como guia para
coordinar todas las actividades que deben desarrollarse para implementar el
Sistema Integral de Calidad, orientadas en primer término a iniciar el cambio,
para después convertirlo en el elemento rector del movimiento de la empresa
hacia la Calidad. Para ello conviene conocer las metodologias de estos

autores (ver tabla 4).

Kaoru ishikawa no da una metodologia propiamente, mas bien

menciona principios necesarios para implementar Calidad Total, tales como:

e Liderazgo desde el alto mando,

e Compromiso de la gerencia media,

“?Acle T ini, Alfredo, F i ica y Control Total dc Calidad, pig. 130.
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FILOSOFiAS Y METODOLOGIAS DE LOS GURUS DE LA CALIDAD® (TABLA4)

DEMING CROSBY JURAN
FILOSQFIA FILOSOFIA FILOSOFIA
I Consistencia de propdsito para el{e Cumplir con requisitos. o Adecuacitn al uso.
mejoramiento de la Calidad, e Prevencién. o Conformidad con especificaciones
2. Adoptar la nueva filosofia. o Cero defectos. o LaCalidad s un negocio.
3. Cesar la dependencia de inspeccitn masiva. e Precio de incumplimicnto o Mejora anual proyecto por proyecto.
4. Fin a la practica de negocios sobre precios de o Costo de una Calidad pobre
marca. METODOLOGIA
3. Mejorar conslantemente ¢l - sistema  de| 1. Compromiso de la direccién. METODOLOGIA
produccion y servicio. 2. Equipos de mejoramiento de Calidad 1. Detectar nccesidades para mejorar puntos
6. Métodos modernos de entrenamicnto. 3. Medicién de la Calidad de oportunidad.
7. Métodos modernos de supervision. 4. Evaluacion del costo de Calidad 2. Establecer metas de mejora.
8. Romper e! miedo. 5. Conocimiento/Concientizacién  de  la|3. Organizar el logro de las melas.
9. Romper barreras entre departamentos. Calidad. 4. Proveer entrenamicnto.
10, Eliminar melas numéricas para la fuerza de (6, Acciones comectivas {circulos de Calidad) {5, Llevar a cabo provectos para solucién de
trabajo. 7. Comité para ¢l programa de cero defectos problemas
11. Eliminar esténdares y cuotas 8 Entrenamicnios a supervisores 6. Registear avance.
12. Remover barreras entre ¢l trabajador ¥ su|9. Dia del “coro defectos™ 7. Reconocimienio.
orgullo por el trabajo. 10. Establecimiento de metas 8. Comunicar resultados.
13. Un vigoroso programa de educacién ¥| 1], Eliminacion de Ia causa/error 9. Evaluar
entrenamiento, 12. Reconacimiento 10. Mantener ¢! empuje haciendo mejoras
I4. Estructura que impulse los trece punios| )3, Consejos de Calidad anuales en sistemas y procesos.
anieriores 14, Repeti todo ¢ proceso.

“Espinosa G.. Emilio , Seminario de Andliss del Servicio al Clientc (IRSA}, pég, S4.
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e Politicas claras.

Las metodologias de Deming, Crosby, Juran y los principios de

Ishikawua, tienen algunas similitudes por ejemplo:

e Compromiso de la alta direccion,

e Mejora continua,

e Capacitacion y adiestramiento,

e Prevencion,

e Reduccién de costos y desperdicios,
« Resultados a largo plazo,

e Trabajo en equipo,

Participacion de todo el personal.
Y difieren en:

e Eliminacion de metas numéricas para el personal (Deming)
e Fijacion de metas numéricas para el personal (Crosby y Juran).
e Eliminar la evaluacion del desempefio o calificacién de méritos

({Deming).

Algunos de los pasos de estas metodologias, no son congruentes con

ia mentalidad de los mexicanos, tal es el caso de la eliminacién de la
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evaluacién del desempefic segun Deming, ya que en México es una

herramienta indispensable en los Recursos Humanos.

A continuacion se presentan los pasos que ha seguido una empresa
mexicana para la implementacion del Sistema Integral de Calidad, su plan se

divide en cuatro etapas, de las cuales la primera da significado y orientacion
a las tres restantes:

. *Filosofia y politicas de Calidad,
. Organizacion y administracion para la Calidad,

. Desarrolio humano y organizacional,

A W N~

. Desarrollo técnico para la Calidad”.*®

La sensibilizacion del personal de la empresa para eliminar la
resistencia al cambio, debe ser uno de los pasos iniciales, junto con la
adecuacion de politicas, planes y objetivos orientandolos a la nueva filosofia
de Calidad. La Capacitacion y el Adiestramiento de todo el personal en el
nuevo sistema, con e! fin de que domine por igual los conceptos de Calidad;
la mejora continua de los procesos a todo nivel y la retroalimentacion
constante podrian ser algunos de los pasos siguientes en la guia de

actividades; todos ellos enfocados a una meta, el logro de |la Calidad Total.

*® Acic T ini, Alfredo. Pl i égi

¥ Contral Toial de Calidad, pag. 179.
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CAPITULO 4

LA ALTERNATIVA HACIA LA COMPETITIVIDAD



4.1 EL CAMBIO EN LA CULTURA ORGANIZACIONAL

En capitulos anteriores se habld de la necesidad que tienen las
empresas, de adecuarse a un medio ambiente en constante cambio, esta
adaptacioén se ha dado a lo largo de 1a historia en diferentes formas; en la
actualidad cuentan para ello con el concepto de Desarrollo Organizacional
(D.0.).

Para Warren Bennis el D.O. es una respuesta al cambio, una
compleja estrategia organizacional que pretende cambiar las creencias,
actitudes, valores y estructura de las organizaciones de tal manera que
puedan adaptarse mejor a nuevas tecnologias, nuevos mercados y los

diferentes retos incluyendo el mismo cambio vertiginoso.

Segun Richard Beckhard “el D.O. es un esfuerzo planificado de toda
la organizacion y administrado desde la alta gerencia, para aumentar la
efectividad y bienestar de la organizacion por medio de intervenciones
pléniﬁcadas en tos procesos de la entidad, las cuales aplican los
conocimientos de las ciencias del comportamiento”.>®

Concretamente el D.O. persigue un cambio en la cultura

organizacional, entendiendo esta como “un sistema de significados

*°Beckhard. Richard. Desarrotio Or

pag. 10
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compartidos por parte de los miembros de una empresa y que la distingue de

otras".5' Ademas de esto ia cultura de una organizacion:

* Le confiere un sentido de identidad

e Facilita la generacion de un compromiso con algo superior al
interés individual

e {a mantiene unida, ofreciendo los estandares de conducta de los
empleados

e Es un mecanismo de control y Iégica que guia y da forma a las
actitudes y la conducta de los empleados

o Define las reglas del juego.

ta Calidad Total o Sistema Integral de Calidad debe ser entendida
como una cultura organizacional, de ahi que e D.O. sea una util herramienta
para implementaria en una empresa. “Es probable que el cambio cultural se
presente cuando existen todas O la mayor parte de las siguientes

condiciones:

e Una crisis drastica
e Un cambio de liderazgo
e Una organizacion joven y pequena

e Una cultura deébil

s i C i O izaci pig. G20.

92



En el D.O. esta implicito el cambio, gque se puede entender como una
diferencia dinamica que ocurre en personas, cosas O instituciones a través
del tiempo, es decir, una transicion de un punto a otro que, idealmente, sera

mejor. El cambio esta constituido por tres pasos o etapas:

1. Descongelamiento
2. Transicion

3. Recongetamiento

En el primero es preciso desechar las viejas ideas y practicas para
aprender otras nuevas, a menudo este paso es tan dificil como aprender

meétodos y conceptos nuevos, €s aqui donde se presenta con mas fuerza la

resistencia al cambio.

La transicion es también un paso en que se aprenden las nuevas
ideas y practicas, de manera que el empleado pueda pensar y actuar en
forma diferente. Puede ser un periodo de confusion, desorientacion y
desesperacion, combinado con la esperanza y la sensacion de

descubrimiento.

E! recongelamiento significa que lo que se ha aprendido se integra en
la practica cotidiana. Ademas de ser aceptadas intelectualmente, las nuevas

practicas quedan incorporadas en e! comportamiento habitual, pero no basta
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conocer un nuevo procedimiento para garantizar que se aplicara. La practica

exitosa debe ser la meta final del paso de recongelamiento.

E| cambio de cultura organizacional es un proceso lento, en el cual el
surgimiento de problemas es muy probable, estos representan obstaculos

que deberan superarse para lograr el objetivo.

4.2 ALTERNATIVAS ANTE LOS PROBLEMAS PARA IMPLEMENTAR LA
CULTURA DE CALIDAD TOTAL

“El hecho de que la cultura de una organizacion estd compuesta por
caracteristicas relativamente estables, podra implicar problemas para que la

administracion la modifique.

La cultura de una organizacion se desarrolla a lo largo de muchos
anos y esta arraigada en valores soélidos con los que los empleados tienen
un fuerte compromiso. Ademas existen varias fuerzas que operan de manera
constante para conservar una cultura dada. Esto incluira las definiciones
escritas de la mision y la filosofia de ia organizacion, el disefio de espacios
materiales, el estilo de liderazgo dominante, los criterios de contratacién, las

practicas usadas para los ascensos, etc. “%?

** Ibidem. pag. 643
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Cuando los intereses de los empleados de una organizacion se
identifican con los valores de la cultura de la misma, sera mayor la

resistencia al cambio, pero esto no quiere decir que sea imposible lograrlo.

Los principales problemas que enfrenta una empresa en el proceso

de cambio cultural, se pueden clasificar como sigue:

e Ideologicos
e Econdmicos

e Estructurales

4.21 ALTERNATIVAS ANTE LOS PROBLEMAS IDEOLOGICOS
(IDIOSINCRASIA DEL MEXICANO).

“Es indudable que incorporar cambios en la cultura y los valores de
una empresa no es tarea facil. Tama tiempo, generalmente se requiere del
apoyo de especialistas en la materia y presenta varios riesgos".®*® La
implantacion de Calidad Total conlleva un cambic absoluto en la cultura del
trabajador mexicano, por ende representa un obstaculo mayor para la
administracion, pues debera planear intervenciones para cambiar en las
personas: sus actitudes, valores, enfoques, |a naturaleza y calidad de sus

relaciones laboratles, la calidad de su trabajo y su calidad de vida.

S Aburto 5i Manuel. Administracién por Calidad. pag, 13
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No hay que perder de vista la dificultad de modificar la ideologia,
valores y actitudes de las personas adultas, pues estas tienen ya una serie
de conocimientos, experiencias y juicio critico, que les haran ser mas
selectivos con 10s nuevos conocimientos; para ello la administracion debera

apoyarse en la andragogia ( del griego Anere: Adulto y Agocus: Conductor
de ensefnanza).

Algunos de estos cambios tendran un impacto en el propio sistema

de educacion del mexicano: desde como percibe a la mujer, hasta su

comportamiento como jefe de familia.

Como se menciond en el capitulo anterior, 1a Calidad Total requiere
que los empleados trabajen en equipo, es decir que afectara la forma de

dirigir y trabajar con la gente, e incluso los ambitos de vida personal y social
en todas las instituciones.

“El primer problema que se debe atacar es la definicion de la propia
identidad del mexicano: (Qué se quiere ser?, jPara cuando?, ;(Coémo?.
Dejar la cultura del ahi se va, del manana®, el San Lunes, el mas o

menos, \a idea de que ef trabajo es tan malo que hasta pagan por
hacerlo, etc. Aceptar:

** fbidem
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e Que al ser mexicano se es mestizo y se debe estar orgulloso de
ello,

e Que todavia hay mexicanos de raza pura y que llamar Indio a
alguien no se debe considerar un insulto.

e Que lo rubio o extranjero no es garantia de calidad.

Al querer cambiar la cultura organizaciocnal hacia la Calidad Total, no
se debe pretender que los empleados adopten la identidad japonesa o
estadounidense, “se trata de utilizar nuestras buenas cualidades y

caracteristicas, como son:

e La creatividad

« El ingenio

« EIl buen humor

« El interés por defender las raices de la cultura mexicana
e La solidaridad en momentos criticos

e Etc.

4.2.2 ALTERNATIVAS ANTE LOS PROBLEMAS ECONOMICOS

Muchos directores creen que el éxito de sus organizaciones estriba en

la calidad de su gente, pero muy pocos estan dispuestos a pagar el precio
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de adoptar un programa de desarrollo organizacional como el “Sistema

Integral de Calidad”, para formar una empresa dinamica y fortalecida.

E! hecho de que los resultados de un programa de Calidad Total se
obtengan a mediano y largo plazo, constituye un obstaculo para que la alta
direccion decida invertir en el; ha de sumarse a esto, que en época de crisis

la mayoria de los pequenos empresarios optan inicialmente por el recorte de

personal y de presupuesto.

Los directivos de las pequefas empresas recurren a la capacitacion
mas elemental a fin de cumplir con las disposiciones legales, evitando

cualquier otro tipo de inversion en este aspecto, pues consideran que asi

podran resistir mejor una crisis economica.

En realidad se requiere de una fuerte inversién de tiempo y dinero
para adoptar un sistema de Calidad Total, pues se deben emprender

acciones relacionadas con insumos, infraestructura, diseno, tecnologia,

medio ambiente; ademas se requerira asesoria técnica, capacitacion, etc.

Pero todo esto bien canalizado redundara en beneficios para la empresa,
tales como: el aumento en la productividad y competitividad, fortaleza para

afrontar los retos de las situaciones futuras; pues estara basada en un

cambio de rmentalidad.
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£l cambio hacia la cultura de Calidad Total, podria representar una
amenaza para las personas que manejan |0S recursos economicos, ya sea

de la empresa en general o de algun departamento especifico, ante la
posi

ilidad de la reduccion de su presupuesto o &l recorte del personal bajo
su mando.

Para contrarrestar la negligencia de los directivos existe en especifico
el programa CIMO (Programa de Calidad integral y Modernizacion) creado
por ta S.T.P.S. que apoya una estrategia viable para que las micro,
pequenas y medianas empresas logren hacer frente a los desafios del nuevo
contexto econémico internacional. Esta estrategia busca el desarrolio de su
personal y un esquema de mejoramiento de la calidad a la medida de las
necesidades de la empresa. CIMO opera a través de las UPC (Unidades

Promotoras de Capacitacion) y apoya a ta empresas con:

e Capacitacion
e Consuitoria de procesos
e Informacion especializada

e Agrupacion de empresas

De esta manera los pequenos empresarios podran obtener ayuda de
la S.T.P.S. a través de CIMO contando con un subsidio del 30% sobre el

costo del servicio.



4.2.3 ALTERNATIVAS ANTE LOS PROBLEMAS ESTRUCTURALES

Al implementar Calidad Total, muchas veces se requiere reorganizar

la empresa, a fin de que los cambios tengan un soporte estructural.

“La estructura de una organizacion se define en términos de su grado
de complejidad, formalismo y centralismo. Los agentes de cambio pueden
alterar uno o varios de estos componentes estructurales. Por ejemplo, se
pueden combinar responsabilidades de departamentos, suprimir niveles
verticales y ampliar tramos ‘de control para que las organizaciones sean mas

planas y menos burocraticas”.®®

Cualquier redistribucion de la autoridad para tomar decisiones, puede
amenazar las relaciones de poder establecidas en la organizacidén. La
introduccion de la toma de decisiones participativa (Circulos de Calidad) o
de los equipos de trabajo autcadministrados, es el tipo de cambio que
supervisores y mandos medios suelen considerar una amenaza. Otra
actividad clave, sera el replanteamiento.de las politicas de reclutamiento y
seleccion del personal, a fin de que los nuevos empleados tengan las
caracteristicas adecuadas para adaptarse Yy contribuir al buen
funcionamiento del nuevo sistema y no sean un obstaculo para el desarrollo

del mismo.

hd i [of Or izaci pag. 688
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DESARROLLO DE LA INVESTIGACION



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

De acuerdo al marco referencial presentado, las pequefias empresas
mexicanas enfrentan en la actualidad toda una gama de problemas, pero la
mayoria de ellos canvergen en uno: /a falta de competitividad, esto pone en

riesgo su permanencia en el contexto econdmico nacional.

Ante este problema existen diversas alternativas que ofrecen posibles
soluciones; la implementacion de la Calidad Total o Sistema Integral de

Calidad es una de ellas, y aunque sus resuitados no son inmediatos, si son

consistentes.

Para que una empresa, sea cual fuere su tamafio o giro, implemente
Calidad Total con buenos resultados, requiere de una serie de pasos que

- necesariamente derivan de una inversion:

e en tecnologia
e en capacitacion , adiestramiento y motivacion

e en sistemas

e etc.
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Esta investigacidon se centra tan solo en lo relacionado a la
Capacitacion y el Adiestramiento, ya que ambas constituyen una

herramienta indispensable para |la implementacion exitosa de esta cultura.

No obstante que en teoria, el cambio hacia una cultura de Calidad
Total en una empresa, es por mucho la mejor alternativa; en la realidad, los
empresarios se muestran renuentes a adoptarla, ante esta situacidn surgen
varios cuestionamientos: ¢Por qué se niegan los empresarios a el progreso
hacia la competitividad?, ¢(Por gué no afrontan el riesgo de una inversion
que puede ser la solucién a sus problemas?, ¢Por qué no invierten en

capacitacion y adiestramiento?.

Los pequefios empresarios mexicanos cuentan ya con una buena
parte de lo que requieren para implementar la Calidad Total: tienen una
empresa, tienen recursos humanos, tienen un mercado (por pequefio que
sea), ademas cuentan con el apoyo de diversos organismos. Lo unico que
necesitan es ser emprendedores, afrontar el reto de ser mejores hasta sus
ultimas consecuencias, de no perecer ante esta crisis, de trabajar para

mejorar y ser mas competitivos.
En base a lo anterior, a la investigacion documental previa y la

conviccion de quienes elaboran este trabajo, se presenta la siguiente

hipdtesis:
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HIPOTESIS.

"Si los pequefios empresarios mexicanos no inviertan en modelos
adecuados de Capacitacion y Adiestramiento para implementar una cultura
de competitividad (Calidad Total); entonces seguiran expuestos a perecer

ante la problematica a que se enfrentan en la actualidad.”
OBJETIVOS.

GENERAL.: .
1.~ ldentificar |la necesidad de un adecuado modelo de Capacitacién
y Adiestramiento para implementar Calidad Total en la Pequena

Empresa Mexicana.

ESPECIFICOS:
2.- Destacar los beneficios de la implementacion de Calidad Total en

la pequefia empresa mexicana.
3.~ Resaltar Ia utilidad de |a Capacitacion y el Adiestramiento,

como herramientas para implementar una cultura de Competitividad

y Calidad, como es la Calidad Total.
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DISENO DE LA INVESTIGACION.

Con el fin de comprobar la hipdtesis, planteada de acuerdo al marco
referencial, se realizara una investigacion de campo; para ello se acudira a-
diversas empresas de tamano pequefio, ubicadas en su mayoria dentro del
area metropolitana, en ellas se realizaran entrevistas dirigidas (ver anexo 1).
Para tal efecto se recurrird unicamente a personal del nivel jerarquico
superior, es decir, que se entrevistara tan solo a directores o gerentes:
generales, de personal, de Calidad, o los puestos afines que existan en cadé

empre sa visitada (sujetos clave).

Las empresas seran seleccionadas al azar dentro de una lista de
micro y pequenas empresas del area metropolitana y zonas conurbadas;
seran en su mayoria de esta zona, debido a que habra mayor posibilidad de
realizar la entrevista personalmente, esto permitira reforzar la informacion

obtenida, a través de |la observacion directa tanto de la empresa, como del

entrevistado.
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ANALISIS DE LA INFORMACION



Segun la informacion obtenida a través de las entrevistas

estructuradas y la observacion directa se encontré Io siguiente (ver anexos 2 at6).

El concepto que se tiene en las pequenas empresas sobre la Calidad

Total difiere de uno a otro, pero la mayoria concuerdan en lo siguiente:

e Es una alternativa viable para ser mas competitivos

e No es una tarea facil

e« Debe comenzar por el cambio de cultura desde quien dirige la
empresa hasta los que conforman los niveles jerarquicos inferiores,

e Es un proceso de mejoras continuas

En general los directivos entrevistados consideran a la capacitacién y
el adiestramiento como herramientas basicas para toda empresa, no solo
para las funciones que cada trabajador debe desempenar, sino para
implementar nuevos sistemas y culturas; sin embargo coinciden en que en
este uitimo caso los resultados no son inmediatos, algunos tienen la certeza
de que los resultados a corto plazo no son observables, aunque a mediano y

largo plazo es posible detectar mejoras a nivel individual y general.
Para algunos empresarios pequefos, capacitar y adiestrar a su

personal es algo esporadico. a pesar de confiar en su utilidad, cumplen con

el aspecto legal Unicamente; no cuentan con un programa de capacitacion,
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ni con personal adecuado para proporcionaria. Estos empresarios, que
constituyen la minoria de los entrevistados, consideran la capacitacion y el
adiestramiento como gastos, argumentando gque la mayoria de las veces no
se observan resultados favorables a corto plazo, y que la rotacion de

personal no les asegura recuperar el dinero que invierten en capacitarios.

En general son los empleados administrativos los que tienen mayor

capacitacion, pocas empresas capacitan constantemente a todo su personal.

Los pequefios empresarios se han visto fuertemente afectados por la
situacidon econdmica actual del pais, por o que muchos han visto caer sus
ventas de manera drastica, sin embargo consideran que es posible continuar
en el mercado si se logra mayor apoyo por parte del gobierno en cuanto a
politica fiscal se refiere, coinciden en que lo que necesitan no es que el
gobierno los restrinja, sino que los impulse; de esta manera este importante
grupo del sector empresarial, podra contribuir con divisas, ocupacidon de

mano de obra, el pago de sus impuestos, etc.
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CONCLUSIONES



“El éxito o fracaso de una organizacién.
se debe en esencia, a las cosas que hacen
0 no hacen sus empleados”.

STEPHEN P. ROBBINS

Meéxico atraviesa por una etapa de severa crisis econdmica, para salir
de ella es necesaria la participacion activa del sector empresarial, elevar la
productividad, la competitividad, y Ila calidad deben ser actividades
prioritarias. La pequena empresa debido a que posee una ‘enorme capacidad
de adaptacion a los cambios, juega un importante papel en la etapa de

recuperaciéon econdmica junto con la micro y mediana empresa.

Un aspecto importante que rescata esta investigacion, es la

necesidad de invertir en un cambio de cultura organizacional, en este caso

ionyel

hacia "Calidad Total", apoyandose en |a cap
que son herramientas necesarias para suavizar y/o eliminar la resistencia al
cambio, dandoie al personal los conocimientos que le permitan colaborar
con el proyecto. Sin embargo capacitar y adiestrar a todoe el personal, no
sera la clave del éxito, se requiere para lograr la calidad total, de otros
esfuerzos, tales como la inversion en tecnologia, la intervencion de asesores

externos, un adecuado financiamiento, una excelente comunicacidn en
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todos los sentidos, adecuar los objetivos y politicas de la organizacion y

conseguir la colaboracion de los lideres informales, entre otros. -

Perseverando en actitudes como el trabajo en equipo, la busqueda del
“cero defectos”, se podra incrementar la competitividad y productividad de
las pequeras empresas, lo cual se vera refiejado en la economia nacional.
Los pequefios empresarios no deben optar por el camino de la conformidad,
no debe ser su objetivo la subsistencia, sino el desarrollo futuro, “Los
pequefos empresarios tienen una tarea ineludible, mejorar dia con dia,
avanzar, el que solo se esfuerza por subsistir se va rezagando™®® es
necesaria la busqueda de la innovacion, de la exportacion, del crecimiento
de la organizacidon, etc. Los pequefios empresarios mexicanos deben

mantener una actitud optimista y abierta al cambio.

El objetivo de esta tesis no fue ofrecer un modelo especifico para
implementar la Calidad Total, ya que este debera crearse o adaptarse a las
caracteristicas y necesidades propias de cada empresa, por ejemplo: “en
PROSINTEC se aplican examenes para determinar el nivel de conocimientos
de cada trabajador, en base a ellos se forman grupos que se capacitan hasta

que todos tienen los conocimientos basicos para iniciar con Control

of

al Ing. M 1 Montuy. Gerente Genernl de CAIMUSA.
1



Estadistico de Procesos, luego conceptos de cultura y filosofia de Calidad,

para terminar con formacién de equipos de trabajo”%” .

La verdadera intencidn es que al leer la informacion que aqui se
presenta, quede la simiente de llevarla a cabo, con el pleno convencimiento
de que los beneficios no se daran a corto plazo; el empresario podra aspirar
a una mejor calidad de vida de todo su personal, calidad en el servicio,
abatimiento de costos de produccidn, personal mas motivado y preparado

para participar en las decisiones de la empresa, por mencionar sélo algunos

de elios.

Los objetivos planteados inicialmente fueron cubiertos
satisfactoriamente por lo que la hipétesis formulada se confirma, en el
entendido de que esta es una investigacion documental, no experimental,
por lo que su aplicacion practica podra presentar algunas variaciones, no

obstante que la informacion que presenta tiene una base sdélida.

Es obligacion de todos los mexicanos y mas aun de los universitarios
trabajar arduamente en la recuperacion del pais, y esto se lograra si cada

uno realiza sus actividades con calidad.

**Entrevista a Ing. Carlos Medellin, Jefc de Calidad de! Producto y Control Estadistico del Proceso.
PROSINTEC.
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* Nombre de la empresa: (Anexo 1)
* Nombre y puesto que ocupa:

* N° de empleados de la organizacion:

* Monto de sus ventas anuales:

En la actualidad es comun oir hablar de Calidad Total o Sistema Integral de Calidad
4Qué concepto tiene Ud. de la misma?

* iConsidera que implantar Calidad Total o Sistemas de Calidad es una opcidn viable
para ser mas competitivos?

* (Considera que la capacilacion y el adicstramiento son herramicntas importantes
para implantarlo?

* Capacitar a su personal para implantar esta cultura ;Es un gasto o una inversion?
Por qué? .

* (En qué grado es util la capacitacion para una empresa?
* {Cada cuanto capacita a su personal?

* {Cuales son las principales areas que capacita en su empresa?
a) Gerencial o Administrativa
b) Supervision
c) Operativa u obrera

* En cual de estas areas capacita Ud. mas a su personal:
a) Computacion (Paqueteria)
b) Motivacionales (Relaciones humanas, comunicacion)
c) Administrativa (Administracion gerencial. Reingenieria)
d) Operativa (Aspectos técnicos)

* iHa observado progresos en sus trabajadores después de capacitarlos?
* La pequefla empresa constituye un importante porcentaje del sector empresarial
mexicano, sin embargo, al igual que este sc ha visto afectada ante la problematica

actual (Cual considera que seca la perspectiva de 1a pcqueiia empresa?

* (Cual es la proyeccion de la pequefia empresa en la economia nacional?

iRE)



* Nombre de la empresa: C»\IMUDA

* Nombre y pucsto que ocupa: T nﬁ I\)\L\ﬂlﬁf A-IG"T"U& GB\NX'(Q\ G&V\GVG.((

* N° de empleados de la organizacion: "4 Lvdh"'"'\k Aovess
* Monto de sus ventas anuales: — )’ ava andas.

* En la actualidad es comin oir hablar de Calidad Total o Sistema Integral de Calidad
Qué concepto ticne Ud. de Ia misma?

* (Considera que implantar Calidad Total o Sistemas de Calidad es una opcidén viable
para ser mas competitivos?

* (Considera que la capacitacion y el adiestramicnto son herramientas imponantes
para implantarlo?

* Capacitar a su personal para implantar esta cuftura (Es un gasto o una inversion?
Por qué?

-

‘n qué grado es 0til la capacitacion para una empress

* ;Cada cuanto capacita a su personal?

* (Cualcs son las principales ireas que capacita en su empresa?
a) Gerencial o Administrativa

b) Supervision

c¢) Operativa u obrera

* En cual de estas arcas capacita Ud. mas a su personal:
a) Computacion (PPaqueteria)

b) Motivacionales (Relaciones humanas, comunicacion)
¢) Administrativa (Administraciéon gerencial. Reingenieria)
d) Operativa (Aspectos técnicos)

* ;Ha observado progresos en sus trabajadores después de capacitartos?
* La pequeiia empresa constituye un importante porcentaje del sector empresarial
mexicano, sin embargo, al igual que este se ha visto afectada ante la problematica

actual ,Cual considera que sea la perspectiva de la pequefia empresa?

;Cual es la proyeccion de la pequeila empresa en la economia nacional?

tAnexo 2)



* Nombre de la cmpresa: ij_,c S f\J ADCRABLED 6‘/\‘4\}‘\. .
* Nombre y puesto que ocupa:—j, M 6’7& Goendn Glaz. GQ\ &.Aﬂ G C*\’IG.\‘CL(

* N° de empleados de 1a organizacionY (=
* Manto de sus ventas anuales: "): @OO.CCO-:

* En la actualidad es conuin oir hablar de Calidad Total o Sistema lutegral de Calidad
&Qué concepto tiene Ud. de la misma?

(Considera que implantar Calidad Total o Sistemas de Calidad ¢s una opcion viable
para ser mias competitivos?

iConsidera que la capacitacion y el adiestramiento son herramientas importantes
para implantarlo?

* Capacitar a su personal para implantar ¢sta cultura (Es un gasto o una inversion?
LPor qué?

= :En qué grado es 0til la capacitacion para una empresa?
* (Cada cuanto capacita a su personal?

reas que capacita en su empresa?

* (Cuales son 1as principale:
a) Gerencial o Administrativ
b) Supervision

- ¢) Operativa u obrera

* En cual de estas areas capacita Ud. mas a su personal:
a) Computacion (Paqucteria)

b) Motivacionales (Relaciones humanas, comunicacion)
.¢) Administrativa (Administracion gerencial. Reingenieria)
d) Operativa (Aspectos técnicos)

* (Ha observado progiesos en sus trabajadores después de capacitarlos?
= La pequeda empresa constituye un importante porcentaje del sector empresarial
mexicano, sin embargo, al igual que este se ha visto afectada ante la problemitica

actual  Cual considera que sea la perspectiva de la pequefia empresa?

* :(Cual es la proyeccion de la pequeiia empresa en la cconomia nacional?
&
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* Nombre de la empresa: :4}_/)7:5‘.(]3:) l\/\@j@l_/l\@{j 5.4.
* Nombre y puesto que ocupa: M2 Fhua Sdvag Caauacho ;EP& b WBry=emnal .
* N° de empleados de la organizacion: 2¢, ‘

* Monto de sus ventas anuales: —

* En Ia actualidad ¢s comin oir hablar de Calidad Total o Sistema Integral de Calidad
LQué concepto ticne Ud. de la misma?

* (Considera que implantar Calidad Total o Sistemas de Calidad es una opcion viable
para ser mas competitivos?

* (Considera que la capacitacidon y el adiestramienio son herramientas importantes
para tmplantarvio?

* Capacitar a su personal para implanmar esta cultura ;I3s un gasto o una inversion?
JPor qué?

* Fo qué grado es atil Ia capacitaciéon para una ecmpresa?

* Cada cuanto capacita a su personal?

* (Cuales son las principales dreas que capacita en su empresa?
a) Gerencial o Adiministrativa

b) Supervision
<) Operativa u obrera

* En cual de cstas areas capacita Ud. mas a su personal:
a) Computacion { Paqueteria)

b) Motivacionales (Relaciones hurnanas, comuticacion)

¢) Administrativa (Administracion gerencial. Reingenieria)
d) Operativa (Aspcctos técnicos)

* iHa observado progresos en sus trabajadores después de capacitarlos?

* La pequeiia empresa constituye un importante porcentaje del scctor empresarial
mexicano, sin embargo, al igual que cste se ha visto afectada ante la problematica
actual ,Cual considera que sea la perspectiva de la pequeifia cmpresa?

* (Cual cs la proycccion de la pequeiia empresa en la economia nacional?

PLASTICOS MODULARES, S. A
wm/ 3719 AUTOPISTA MEXIED QRO.
ONDOMIM.O CUAMATLA NAVE 34
wUAUTITLAN 1ZCALLL.

{Anexo 4)




-
* Nombre de la empresa: }?C(\_)GQ!M(ENTOﬁ R/}:}TICOS o A ®
* Nombre y puesto que ocupa’ iomds Pelaizros iz, , Gaxanta
* N° de empleados de la organizacién:
* Mounto de sus ventas anuales: —

* En la actualidad es comin vir hablar de Calidad Total o Sistema Integral de Calidad
ma?

&Que concepto tiene Ud. de la
* (Considera que implantar Calidad Total o Sistemas de Calidad es una opcion viable
para ser mas competitivos??

* (Considera que la capaciacion y ¢l adiestramicento son herramientas imporntantes
para implantario?

* Capacitar a su personal para implaatar esta cultura ,Es un gasto o una inversion?
JPor qué?

* ¢En qué grado es atit la capacitaciéo para una cmpresa?

* (Cada cuanto capacita a su personal?

* (Cualcs son las principales dreas que capacita en su campresa?
a) Gerencial o Administrativa

b) Supervision

¢) Operativa u obrera

* En cual de estas areas capacita Ud. mas a su personal:
a) Computacion (Paqueteria)

b) Motivacionales (Relaciones humanas, comunicacion)
) Admin iva (Administracion gerencial. Reingenicria)
d) Operativa (Aspectos técnicos)

* (Ha observado progresos en sus trabajadores después de capacitarlos?

* La pequedtn empresa constituye un bmpostante porcentaje del sector empresarial
mexicano, sin embargo, al igual que este se ha visto afectada ante Ia problemitica
actual  Cual considera que sca la perspectiva de la pequeiia empresa?

* iCual es la proycccidn de la pequefia empresa en la economia nacional?

(Anexo 5) /
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* Nombre de la empresa: ?IZOTDP\)T‘C_Q . LS —_— O

* Nombre y puesto quc ocupa: Cavlos ué\clb\‘\ o, \_)(A_Qa (AQ”‘%{J(\QC\)‘ d%’qh

* N° dc empleados de la organizacion: Q& | ?{DA - Contvol Co OQllD Q
* Monto de sus ventas anuales: ——— Cw QI’CCOOQ

* En la actualidad es comun oir hablar de Calidad Total o Sistema Integral de Calidad
4Qué concepto ticne Ud. de 1a misma?

* iConsidera que implantar Calidad Total o Sistemas de Calidad es una opcién viable
para scr mas competitivos?

* LC idera que la capacitacion y el adiestramicnto sow herramientas importantes
para implantarlo?

* Capacitar a2 su personal para implantar esta cultura (Es un gasto o una inversion?
JPor qué?

* ,En qué grado es util la capacitacion para una empresa?

* ;Cada cuanto capacita a su personal?

= (Cuales son las principales arcas quc capacita en su empresa?
a) Gerencial o Administrativa

b) Supervision
<) Operativa u obrera

* En cual de estas dteas capacita Ud. mas a su personal:
a) Computacién (Paqueternia)

b) Mativacionales (Relaciones | comunicacion)
©) Administrativa {(Administracion gerencial. Reingenieria)
d) Operativa (Aspectos técnicos)

*= ¢Ha observado progresos en sus trabajadores después de capacitarlos?

* La pequeiia cmpresa coustituye un importante porcentaje del sector empresarial
mexicano, sin embargo, al igual que este se¢ ha visto afectada ante la problematica
actual ;Cual considera que sea la perspectiva de la pequeiia empresa?

* (Cual es la proyeccion de la pequeiia empresa en la economia naci

{Anexo 6)
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