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INTRODUCCION.

Las exigencias a las que se ven expuestas actualmente las empresas, son ain mayores que
hace algunos afios y por ende el ser competitivas en un mundo globalizado como el que se
nos presenta hoy en dia, significa un gran reto para las empresas que deseen ingresar o
simplemente permanecer en los mercados nacionales o internacionales.

Las exigencias que impone el estar inmerso en un mercado internacional regido
basicamente por las exigencias y las necesidades de los clientes, implica el cumplimiento
de aspectos como calidad, precio y variedad en los productos a oftecer.

Pero el hecho de cumplir con estas nuevas exigencias no ha sido facil para las empresas,
quienes s¢ han visto en Ja necesidad de implementar nuevas estrategias que les lleven al
cumplimiento de dichos objetivos competitivos,

Bajo estas circunstancias, miles de empresas en todo el mundo han comenzadoe a
implementar estrategias como ISO 9000 que les permitan contar con un sistema de calidad
eficiente y seguro.

Las normas ISQ 9000 (ISQ por las siglas en inglés de la Organizacion Internacional de
Estandarizacién y 9000 por la denominacién que corresponde a la norma de calidad) son un
conjunto de 5 normas que pueden ser utilizadas por las empresas productoras tanto de
bienes como de servicios, a fin de implementar un sistema de aseguramiento de la calidad.

ISO 9000 presenta una serie de ventajas tanto al interior como al exterior de la empresa
permitiéndoles que mantengan cierto orden intemno en su calidad productiva ademés de
permitirles un acceso mas ficil a los mercados de exportacién al igualar la calidad en el
" mundo, pero ain cuando vemos que el cumplimiento del factor calidad hoy en dia es
indigpensable, existen otras nuevas exigencias competitivas que la norma de calidad por si
sola no es capaz de cumplir.

Fue por esa razén que decidi estudiar de manera vinculatoria a la norma de calidad, un
sistema de gestién de Recursos Humanos coma la Competencia Laboral, cuyo principio se
basa en normalizar "las aptitudes de los individuos para desempefiar una misma funcmn
productiva en diferentes contextos de trabajo y en base a los resultados esperados™, es
decir a partir de la certificacién del Recurso Humano competente en la realizacion de su
trabajo es posible mejorar su desempefio y obtener los resultados que se requieren de ellos
en cualquier funcion productiva, por lo tanto es posible cumplir con los aspectos deseados
por la empresa para ser mas competitiva a partir de sus trabajadores.

Teniendo entonces que a través de los resultados obtenidos por la Competencia Laboral

seria posible cubrir los aspectos comipetitivos de precie a partir de una mayor
productividad y variedad a partir de la flexibilidad que puede brindar el Recurso Humano y

! Regla General sobre: Disefio y elaboracién de Normas Técnicas de Competencia Laboral”, Consgjo de
Normalizacién y Certificacién de Competencia Laboral (CONOCER), México, 1996, pag. 1.
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que la norma ISO 9000 dejaba rezagados, al no tomar muy en cuenta el desempefio de los
trabajadores.

Es decir, partiendo de la idea que: "Personas de calidad producen, bienes de calidad”?, y
que el recurso humano es fundamental en el logro de la competitividad de las empresas, se
intentd demostrar cémo un sistema integral que contemple y vincule a Ios trabajadores en €l
Aseguramiento de la Calidad y el logro de la productividad y la flexibilidad, resulta ser mas
efectivo, que el hecho de contar inicamente con la norma de calidad,

Al ir avanzando en fa investigacién, v a fin de lograr el sustento tedrico que permitiera
demostrar la factibilidad de la vinculacion del sistema de calidad con el sisterna de gestion
de recursos humanos fue necesario, a -partiv del andlisis de las diferentes pricticas
productivas que se han dado desde la produccién artesanal a la fecha, observar como los
pafses "punta” en cuanto a procesos productivos como Japon, dictan nuevas pautas a seguir
en lo referente a estrategias competitivas, mismas que involucran de manera integral al
trabajador en el logro de sus objetivos de calidad, productividad y flexibilidad, tan
necesarios oy en dia.

Por lo tanto, fue posible de tal forma, conocer los beneficios que el Recurso Humano puede
aportar al cumplimiento de las estrategias competitivas actuales de las empresas,

Bajo este contexto, surgieron las siguientes interrogantes: ¢Qué tanto se involucra al
Recurso Hurmano en ISO 90007, ;Existen aspectos de la norma de calidad que podrian
mejorarse a través del Recurso Humano?, ;Son las normas de calidad una garantia tnica de
venta al exterior?, ;Se puede dar una vinculacién entre ISO 9000 y la Competencia Laboral
para lograr, facilitar y mejorar e! cumplimiento de la calidad, la productividad y la
flexibilidad, incrementando por ende la exportacion?, ¢La vinculacion de ISO 9600 v la
Competencia Laboral facilita la aplicacién de ambos sisternas?.

Durante ¢l desarrollo del presente trabajo, fue posible obtener respuesta a dichas
interrogantes a partir de la profundizacion de cada una de las normas tanto de Calidad como
de Competencia Laboral, asi comeo del analisis de la empresa japonesa Toyota
(caracterizada por su elevada calidad y su efectivo sistema de recursos humanos
posicionandola como una de las empresas més competitivas a nivel mundial), ademas del
estudio de caso que se realizd a una empresa nacional de tamafio mediano y a partir de la
cual se pudieron observar los beneficios y la forma en la que puede llevarse a cabo la
vinculacion de ambos sisiemas normalizados.

Por lo tanto fue preciso estructurar este trabajo de la siguiente manera:
En el capitulo I, se analiza la funcién y los beneficios que puede aportar a la empresa, el

implantar un sistema normalizado de calidad como ISO 9000, a fin de facilitar el acceso a
los mercados de exportacion.

2 Argiielles, A. Compilador. "Competencia Laboral y Educacion Basada en Normas de Competencia”.
Editorial Limusa, México 1996, I® edicién, pag. 27.
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Por otra parte se desctibe el surgimiento, los objetivos, ¢l funcionamiento y las fases de
implantacién de 1SO 9000, asi como 1a homologacién de la misma en el caso de México, y
su importancia como parte de la estrategia de modemjzacion de las empresas que desean
competir nacional e internacionalmente.

En el capitulo 2, se analiza la importancia del sistema normalizado de Competencia Laboral
como un método efectivo que permite mejorar la competitividad de las empresas a partir
del Recurso Humano.

Por lo tanto se describe el concepto de Competencia Laboral, su funcidn, objetivo, modelos
analiticos y los modelos adoptados internacionalmente.

De manera especifica se describe el sistema de Competencia Laboral que se ha instaurado
en México a partir de Consejo de Normalizacién y Certificaciéon de Competencia Laboral
(CONOCER), asi como la Norma Técnica que se pretende establecer y los métodos para
llegar a ella partir del Desarrollo Curricular (DACUM).

El capitulo 3 aborda [os aspectos que permiten comprender los cambios que se han dado en
las practicas productivas a nivel mundial, a partir de la explicacitn de Ia evolucién que han
sufrido los sistemas de calidad v recursos humanos en el mundo.

Y por ofra parte se presenta de manera més especifica Ia problemdtica que enfrentan las
empresas mexicanas en la aplicacién de ISO 9000 y la Competencia Laboral.

En este capftulo es importante notar como un sistema de produccién instaurado en la
fébrica Toyota de Japén, ha revolucionado la préctica productiva, demostrando ser uno de
los més efectivos y competitivos en el mundo a través del involucramiento de sus Recursos
Humanos en ¢l cumplimiento de las nuevas exigencias del mercado actual.

Por tltimo, en el capitulo 4 y a partir de la infonmacién obtenida en los capitulos anteriores,
se explica como se podrfan vincular los sistemas de calidad y de recursos humanos, a fin de
lograr una mayor competitividad de la empresa y los beneficios que se podrian obtener de
dicha vinculacidn.

Asimismo, a fin de reforzar la idea de vincular ISO 9000 con la Competencia Laboral, se
presenta el estudio de un caso practico realizado a una empresa 100% mexicana que
implementd ambos sistemas de forma vinculatoria y cuyos resultados hasta el momento han
sido muy satisfactorios.
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CAPITULO 1.
LAS NORMAS ISO 9000 COMO ELEMENTO PARA FACILITAR EL
ACCESO A NUEVOS MERCADOS EN LA ECONOMIA GLOBAL.

1.1. ISO 9000 COMO PARTE DE LA ESTRATEGIA DE MODERNIZACION DE
LAS EMPRESAS EN UN CONTEXTO GLOBAL.

A partir de la apertura de mercados, la liberalizacién del comercio y la globalizacion de la
economia, los pafses se han visto obligados a adoptar estrategias, & nivel empresa, que les
permitan adaptarse al creciente intercambio de mercancias en el mundo.

Actualmente los paises que no mejoren y modernicen su industria, que no ofrezcan
productos con una calidad reconocida internacionalmente, 2 un precio competitivo y que
sean flexibles a las demandas del mercado, quedaran fuera del proceso de globalizacidn,

Hoy en dia, el mercado se encuentra regido por el entorno internacional, los paises
mantienen una relacion de interdependencia, por lo cual las empresas requieren ser
competitivas, no s6lo a nivel nacional, sino comparéndose internacionalmente. "Las
condiciones de competitividad que debe alcanzar la actividad econémica regional,
expresadas en el desemipefio de las empresas, no sélo se confrontan con el mercado interno,
sino que se exponen a la competencia internacional. En este sentido las fronteras
desaparecen para las empresas aunque sus productos abastezcan preferentemente al
mercado interno™.!

La globalizacién ha traido consigo grandes cambios y por ello las empresas requieren
seguir nuevas estrategias competitivas, que les permitan innovar y desarrollar cada vez INAs
y mejores productos.

Pero en si, zeudles han sido los cambios que ha traido consigo la globalizacion? ;Por qué
las empresas requieren seguir nuevas estrategias competitivas?.

El autor Benjamin Coriat, da una respuesta muy clara a estas interrogantes, definiendo a la
globalizacidén como "una nueva fase de la internacionalizacion de los mercados, que pone
en dependencia reciproca a las empresas y a los paises, en grados absolutamente originales
e inigualados en el pasado.. siendo la globalizacion la tercera fasc de la
internacionalizacion de los mercados".”

Teniendo entonces que las tres fases de la internacionalizacion de los mercados, serian:

T Bedensky, Leon, "Economia regional en la era de [a globalizacién", en Comercio Exterior", noviembre
1904, Pag, 984.

2 Coriat, Benjamin. "Globalizacion de la economia y dimensiones macrogconémicas de la competitividad”, en
Trabajo v Democtacia hov, no. 37, Marzo-Abnl 1997, Pag45




fase, la cual se inicié
a fines del siglo XIX
y concluyd poco
antes de la Primera
Guerra Mundial.

"La internacionaliza-
cién se caracterizd
por los estatutos de
estados soberanos y

los atributos  de

soberania econdmmica

que  tenfan  los

Estados-Nacion,

como son:

- La emision de
moneda.

- La definicién de
la tasa de
cambio.

- El control de los
intercambios
aduaneros.

En esta fase

encontramos que la
soberania econdmica
y el intercambio
internacional de
productos se da a
partir de los Estados-
Nacion.”

+ Mimdializacions
La segunda fase s
desarrolla a fines de
la Segunda Guerra
Mundial y concluye
en los afios setentas.
En la
mundializacidn, "las
empresas
multinacionales
comienzan a operar
sobre una verdadera
base mundial en el
sentido de que van a
tener injerencia en
la localizacién de
sus actividades, los

ciclos de
produccion, asi
como de las
dimensiones
comerciales y
financieras, usando
las diferencias
nacionales para
optimizar sus
equipos de
produccion ¥
maximizar su
produccidn.

Las empresas
establecen un teiido
de intercambio

mundial en el que ¢l

40% de los
intercambios
mundiales s0n
intercambios enire
empresas, es decir
entre ramas".

.
=

Globalizaclon, r sl S

Actualmente nos encontramos en la tercera fase,

que comienza en los ochentas y que tiene ciertas
caracteristicas de la fase anterior, pero de forma
acelerada y con nuevas caracteristicas:

* "Globalizacién financiera v_desregulacién gral,
de los mercados financiercs.- las plazas
financieras se encuentran en  dependencia
reciproca completa con efectos instantineos e
inmediatos.

Esto es nuevo y se puede observar pérdida de
soberania econdmica en ¢l sentido de que no se
puede decidir sobre la tasa de interés teniendo en
cuenta los problemas de la tasa de cambio o sobre
el financiamiento y vefinanciamiento de la
acumulacién que se deciden afuera.

*  Globalizacidn-regionalizacién.- _al mismo
tiempo que el mundo se globaliza, también se
regionaliza, porque en la globalizacion, con su
apertura de mercados, las empresas se concentran
sobre su oficio principal su "saber hacer"
principal, asimismo también se concentran sobre
sus mercados principales en la medida en que,
con el intercambio de productos, la llegada de
otros obliga a remarcar el propio territorio,
Originandose asi la formacién de bloques como el
blogue de América del Noite, el bloque Europeo
y el Asiético.

* Fin de la hegemonia del modelo norteamericano

de organizacién de las empresas.- Durante el
periodo de mundializacién la mayoria de las

empresas siguieron el modelo de la produccion
masiva, el de las mercaderfas estandarizadas a
bajo costo.

Con la globalizacién Hegan al mercado mundial
nuevas culturas de empresas, nuevos "saber
hacer" y nuevos modelos organizacionales como
el japonés.

La globalizacién es el aumento de la variedad de
modelos organizacionales, es el enfrentamiento
de las culturas nacionales en materia de "saber
hacer" industrial".

Fuente: CORIAT, Benjamin "Globalizacion de la economin y dimensiones macroecondimicas de la
competitividad", en Trabajo y Democracia oy, No 37, Marzo-Abyil 1997.




Podemos apreciar entonces, que en la globalizacién las formas de intercambio de
mercancias ya no son fas mismas y que los modelos productivos ya no se basan en un solo
modelo, las empresas adoptan diferentes y variados modelos de distintos paises, y siguen
nuevas estrategias para mantenerse en los mercados.

Las empresas requieren estrategias de competitividad que se adecuen a las necesidades de
los clientes tanto nacionales como internacionales. Debido a la apertura, la competencia se
ha hecho cada vez més dificil porque se compite con fos mejores productores de todo el
mundo.

Esto significa un gran reto y a la vez. un obsticulo para las empresas, ya que "la
globalizacién es un fendmeno que se presenta de manera desigual para diversos paises,
regiones internas, sectores de actividad, industrias y empresas. Este es uno de los limites o
la paradoja de la propia globalizacion, y es que su alcance no es generalizado®.?

Las empresas, por tanto, deben ser capaces de modernizarse y mejorar sus estrategias
productivas para ofrecer productos con calidad, precio, disefio y servicio de manera
combinada y como parte de su estrategia productiva, a fin de eficientar sus procesos
productivos, permitiéndoles de tal forma conservar y/o incrementar a sus clientes, Se debe
poner especial énfasis en la combinacién de estos elementos, ya que es la tlnica forma de
competir en un mercado global en el cual ya no es posible optar por uno solo. "La
globalizacién es la confrontacién con mercados diferenciados y variados; no se piden los
mismos automédviles en el norte de Suecia que en sur de Gabén; la concepeion de la cocina
en Furopa y en Hstados Unidos no es la misma, y los productos tampoco, asi
sucesivamente. Entonces la competitividad no es solamente bajos costos, sino la capacidad
de adaptarse a demandas variadas; se pueden tener precios absolutamente formidables pero
si no se satisfacen los patrones culturales, las normas técnicas y los habitas de consumo
locales; no se tendra éxito en ese mercado. Los precios son siempre importantes, pero estan
lejos de constituir el factor decisivo de fa competitividad".*

Asi, el éxito de las empresas ante la apertura y la globalizacién de los mercados, depende
de su capacidad para adaptarse a las nuevas condiciones del comercio internacional.

Una de esas nuevas condiciones del comercio internacional, es el cumplimiento de las
normas técnicas, entre las que se encuentran las normas ISO 9000 de Aseguramiento de

Calidad.

A partir de estas normas es posible cumplir con Jos requerimientos de calidad exigidos en la
mayoria de los paises, y en muchas ocasiones permiten reducir el precio del producto al
eliminar los costos por defectos; permite cumplir con el requisito del servicio, y en
ocasiones cuando se implanta Ja norma ISO 9001 se cumple con las especificaciones de los
clientes en cuanio a disefio de productos, como se verd mas adelante.

* Bedensky, Leon, Op. Cit. Pdg.983.
* Coriat, Benjamin, Op, Cit. Pag. 48



Las normas ISO 9000 son una serie de normas para el Aseguramiento de la Calidad, que
sott aceptadas alrededor del mundo. Su importancia radica en que, cuando se adquiere un
producto o servicio de una empresa que estd registrada en ISO 9000, se tiene la seguridad
de que la calidad que se estd recibiendo serd como se esperaba.

En un contexto global, las normas:

1) Homogenizan la calidad, agilizando as las actividades de comercio exterjor.
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B
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« que le sirve para todos |
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Se¢ homogeniza la calidad, en
un mismo sentido

2) Garantizan el cumplimiento de los proveedores en el abastecimiento y la calidad de sus
procesos de produccidn,

3) Permiten la integraci6n de las cadenas productivas nacionales ¢ internacionales a través
de un lenguaje comun ISO 9000°, por ejemplo:
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Todos los productores se complementarfan unos a otros en la cadena productiva, no
importando si son de diferentes paises o del mismo, ya que la calidad requerida serd la
misma en cualquier parte del mundo con ISO 5000,

Y en el caso de un pais como México por ejemplo, se logratia la integracién de las cadenas
productivas a través de ISO, permitiendo jgualar la calidad de un producto realizado en su
totalidad en el pais, con una calidad reconocida internacionalmente.

4) Son la carta de presentacién para las empresas que desean exportar en tanto que:

+ FElevan los niveles de calidad en las industrias.

e Las empresas proveedoras de bienes y servicios ya no se ven expuestas a las
diferentes evaluaciones y auditorfas por parte de cada uno de sus clientes a los
que va a exportar.

¢ Iguala la calidad en el mundo.

o Es un requisito para las compaiifas que hacen negocios en Europa, y existe una

tendencia de crecimiento hacia la aceptacién universal de ISO como esténdar
internacional.

Las ventajas que ofrece ISO 9000 a la empresa son:

1) Brindan la garantia y seguridad al cliente por parte de su proveedor de gue los servicios
y productos proporcionados, cumplen con las especificaciones y requerimientos de
calidad, a partir del certificado de calidad.

o

Certificado
de calidad
130 9000




2) Basan su certificacién en todo el proceso productivo, tomando en cuenta desde la
recepcidn de insumos hasta la entrega del producto, por lo que se reducen costos al
prevenir defectos a partir de las acciones correctivas y preventivas, y dan la garantia de
un abastecimiento rapido, seguro y con calidad, Evitando a su vez, la interrupeidn de las
lineas de produccion, al sistematizar y ordenar los procesos productivos a través de la
documentacién.®

1S0O 90060
REVISION Y VERIFICACION
DETECCION DE
ENTRADA DE PROCESO FALLAS
INSUMOS PRODUCTIVO
IMPLEMENTACION

REDUCCION DE COSTOS

ACCIONES PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS.

EL CLIENTE OBTIENE UN PRODUCTO
CON CALIDAD CERTIFICADA ISO 9000

EL PROCESO SE LLEVA A CABO SHEMPRE IGUAL

DOCUMENTACION.

3) Permite la reduccién de desperdicios, mejora el control de los proceses y detecta las no
conformidades® que afectan a la calidad det producto para su eliminacién a partir de las
causas, lo cual repercute en beneficios de costos para la organizacion.

4) Permite contar con la documentacion de todas las actividades de la empresa, relativas a
la calidad, por escrito.

S ROSENBERG, D. “El Diploma de la Eficiencia®, en Manufactura, Vol | No."”, Septiembre/octubre 1994.
7 Una NO CONEORMIDAD segiin 1a definicién de la norma 8402 de vocabulario de ISO 9000 es: “gl
incumplimiento de un 1equisito especificado”.



La documentacién va a proveer la seguridad de que todo [o que esté escrito se haga como
se dijo. “Una de las ventajas de la documentacién es que aporta certeza y seguridad a la
planta laboral... antiguamente, los trabajadores estaban acostumbrados a que alguien les
dijera qué tenian que hacer y cémo. Si cambiaba el supervisor o el gerente podia ser que las
cosas sufrieran una modificacién de estilo. Con los manuales, las instrucciones estan
escritas ya no importa que cambien los responsables de las 4reas™.”

5) Asimismo, permite realizar una planeacion de la calidad, en el sentido de planear la
forma en fa que se van a cumplir los requisitos de la norma.”

6) Por ultimo, brinda a la empresa un control efectivo en el manejo, almacenamiento,
empaque, conservacion y entrega del producto, asi como de servicio posventa en el caso de
la norma 9001.

Los sistemas de normalizacién y certificacién de la calidad, son herramientas muy utiles
que proveen un lenguaje comun para las empresas de todo el mundo, a fin de mejorar y
agilizar las actividades relativas a la comercializacién de sus mercancias.

De ahi que actualmente estos procesos hayan tomado tal fuerza e importancia para el
intercambio global. Pero es preciso remarcar que el proceso que deben scguir las empresas
en la implantacién de un sistema normalizado, y obtener con ello una certificacion de
validez internacional, no es tarea facil, y es preciso que en ocasiones las empresas cambien
su sistema de organizacién interna, adoptando nuevas estrategias a fin de alcanzar sus
objetivos, como podré apreciarse en los siguientes capitulos.

¥ Arduino, T. “La Isomanfa”, en Manufactura, Mayo 1996, p.8
* En la planeacién podria incluirse un sistema como la Competencia Laboral para cumplir con los objetivos
planteados por la norma en lo referente a recursos humanos.



1.2. LAS NORMAS ISO 9009.

1.2.1. SURGIMIENTO
Una explicacién que defina el surgimiento de las normas ISO 9000, debe partir de tres
vertientes:

El surgimiento del Aseguramiento de la Calidad.
e Tl surgimiento de los procesos de normalizacidn internacional y normalizacién
* de la calidad.
El surgimiento de 1a norma ISO 9000 a partir de Ja Organizacién Internacionat de
Estandarizacion. :

1) El surgimiento del Aseguramiento de la Calidad.- De manera muy general, podriamos
decir que el Aseguramiento de la Calidad vino a sustituir el antiguo proceso de Control
de Calidad, el cual “consistia dnicaments en la inspeccion fisica del producto acabado.
En tal cago, unas exigencias de inspeccidn maés rigidas daban como resultado el rechazo
de una proporcion mayor de la produccion... debe quedar claro que Ja inspeccion solo
puede conducir a separar las piezas buenas de las malas, no puede por si misma mejorar
1a calidad de un producto manufacturado... Sin embargo, el control de la calidad se ha
convertido desde entonces en algo mucho mas elaborado. En los sistemas ISO 9000 de
Aseguramiento de la Calidad, el énfasis s ha desplazado a prestar més atencién al
disefio y a la fabricacién, de forma que los articulos defectuosos no lleguen a
produc:irse”.9

e e D ANTESE R R PUE %
Control de la calidad, Aseguramiento de la calidad ISO 9000,

Se realizaba solamente la inspeccion de
calidad del producto terminado por lo que se
rechazaba el producto final, implicando
costos por pérdidas de los insumos y tiempos

Perfeccionamiento de Ja calidad en el disefio
y el proceso de produccién a fin de que no se
produzcan articulos defectuosos, lo cual
repercute en beneficios de costos para la

involucrados.

organizacion.

Este cambio del Control al Aseguramiento de Ja Calidad, se origind en la década de los
ochenta porque en las circunstancias actuales del mercado, ya no era posible que las
empresas siguieran teniendo altos costos por productos defectuosos, y era necesario que las
empresas fueran capaces de demostrar su capacidad de calidad productiva hacia los
clientes.

La Calidad ha sufrido una evolucién enorme a través de las distintas practicas productivas,
pero este aspecto se abordard més a fondo en ¢l capitulo 3.

9 4§TSTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. Directrices para las empresas de paises en desarrollo™.
UNCTAD/GATT/ISO. 1993. Pag4



2) El surgimiento de los procesos de normalizacién intermacional y normalizacidn de la
calidad.- A fin de evitar cualquier confusién en lo que al significado de normas o
estindares se refiere, para fines de este trabajo se utilizara Ja definicion que la
Organizacién Internacional de Estandarizacion provee al respecto:

Normas o Estandares: "son acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas
u otros criterios precisos para ser usados consistentemente como reglas, guias o
definiciones de caracteristicas, para asegurar que los materiales, productos, procesos y
servicios cumplan con su proposito.

“Por ejemplo, el formato para las tarjetas de crédito o tarjetas de teléfono, que se han
convertido en algo comun, son derivadas de un estdndar de ISO. Adhiriéndose al estandar,
el cual define aspectos como su grueso éptimo (0.76mm), lo que significa que la tarjeta
puede ser usada en todo el mundo,

"l.os estindares internacionales, a su vez coniribuyen a hacer la vida mas sim})ole, ya

incrementar la confiabilidad y efectividad de los bienes y servicios que utilizamos".

Nos encontramos inmersos en un mundo en el que la mayoria de las cosas estén
estandarizadas, como podria ser el tamafo de las hojas de papel, la velocidad de la pelicula
fotografica, los tornillos, las computadoras, efe.

Algunos de estos estdndares fueron creados primero por un organismo nacional de
estandarizacién, como en el caso del tamafio del papel, el cual fue publicado primero por
DIN de Alemania en 1922, y ahora es utilizado mundjalmente como ISO 216.

Si no fuera porque los productos se encuentran estandarizados, serfa imposible ufilizar
algunos de los productos importados, y setia imposible pensar en un mundo globalizado.
De ahi [a importancia que tiene la normalizacion hoy en dia.

En lo que a normalizacién de la calidad se refiere, tenemos que sus origenes se remontan a
la industria militar y nuclear, en donde se requeria de procedimientos estrictos y confiables
que aseguraran la calidad en el funcionamiento de los mismos, a fin de evitar accidentes.

En 1974 ANSIL, el Instituto Nacional de Estandarizacion de los Estados Unidos, emite las
normas para Programas de Aseguramiento de Calidad en Plantas Nucleares y la misma es
analizada en Europa por el OIEA (Organismo Internacional de Energia Atdémica), ¢l cual
las edita en 1977 como el Cédigo de Norimas de Garantia de Calidad.

Més adelante en 1979, Inglaterra decide tomar como base de referencia dicha norma,
creando la primera norma de calidad nacional para las industrias en general, bajo el formato
de BSI5750.

3) El surgimiento de la norma ISO 9000 a partir de la Organizacién Internacional de
Estandarizacién.- Debido al éxito de la norma inglesa BSIS750, ISO decide

homologarla en la serie ISO 9000 para crear una norma internacional, designando para
ello al comité [SO/TC 176.

1% wiihat is a standard?", Introduction to 1SO., en httprwww.iso.cl/infoefintro.htmi, p.d
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Esta serie de normas se publica por primera vez en 1987, y actualmente son alrededor de 84
paises los que las han adoptado como estandares nacionales.

Las normas de 1987, sulrieron cambios significativos en 1994, acordandose su revisidn
cada 5 afios para poder reflejar asi Jas experiencias aprendidas de su aplicacion préctica,

12.2. LA ORGANIZACION INTERNACIONAL DE ESTANDARIZACION (ISO).

TSO son las siglas en inglés de la Organizacién Internacional de Estandarizacion, la cual se
dedica a la creacion de estandares internacionales voluntarios, en diversos ambitos como
son: la industria, la ciencia, la tecnologia y la economia.

ISO tiene un doble significado, debido a que se utiliza para designar las siglas de la
organizacién y a su vez fue tomado del término griego ISOS, que significa "igual”, es decir
hacer las cosas siempre igual.

A) Antecedentes.

ISO surge en 1947, teniende como sus antecedentes méis cercanos a:

- La Comisién Internacional Rlectrotécnica (FEC) que se cred en 1906, pero solamente se
hacia cargo de la Ingenieria Eléctrica y Electrdnica, y;
- La Federacién Internacional de la Asociacion Nacional de Estandarizacion (ISA), 1a cual
se cred en 1926 a finales de la 1° Guerra Mundial, debido al enorme desacuerdo existente
entre los paises en lo que a estandarizacion se referia.

Asi, ISA trabajo de 1926 a 1942 afio en que termina sus actividades debido a Ja 2* Guerra

Mundial,
En 1945 las Naciones Unidas crean el Comité, Coordinador de Normas (UNSCC) formado

por 18 paises miembros.

Este comité, se reunié con ISA y en 1946 deciden realizar una reunién en Londres, a la cual
asistieron un total de 25 delegados de diversos paises, decidiendo entonces la formacion de
ISO, cuyo objetivo de creacién serfa: “facilitar la coordinacién internacional y la
unificacién de los estandares internacionales”. !’

El comienzo de las funciones oficiales de ISO fue el 23 de Febrero de 1947, teniendo como

ciudad sede Ginebra, y publicando su primer estdndar en 1951 con el nombre de: "Estandar
de referencia de temperatura para la medicién de la longitud industrial”.

B) Funcidn v objetivo de ISO.

ISO se forma como una organizacion no-gubemamental. El cardcter de sus normas es
voluntario, y no forma parte de las Naciones Unidas, pero en ocasiones los comités técnicos
de ISO trabajan conjuntamente con las agencias especializadas de la ONU.

Y What 15 1SG?, Introduction to ISO, http:Awwwaso.ch/infoe/miro.himl, pagina 1 de 9.
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El objetivo principal de ISO es: "promover el desarrollo de la estandarizacion y las
actividades relativas a ella, en el mundo, con miras a facilitar el intercambio internacional
de bienes y servicios, desanol[ando la cooperacidn en los circulos intelectuales cientificos,
técnicos y econdmicos”, 2

Por lo tanto, su trabajo consiste en la creacién de estandares internacionales que reflejen la
realidad mundial, v que estén basados en el consenso internacional.

ISO cuenta actualmente con mas de 84 paises miembros y ha creado alrededor de 10,000
estandares voluntarios, que van desde la estandarizacién de tornillos; el tamafio de las
tarjetas de crédito, hasta Jas normas mas exitosas para la organizacién: la norma ISO 9000
de "Aseguramiento de la calidad".

O Estructura de [SO.
ORGANIGRAMA

(VER APENDICE 1 PARA CONOCER EL FUNCIONAMIENTO DE CADA UNO DE
LOS GRGANOS DE 1SO).

Comité de Politicas ASAMBLEA
de Desarrollo: GENERAL:
» Oficiales Principales.

s  CASCO
« COPOLCO s Delcgados de:
e DEVCO - Organismos miembros
s INFCO - Miembros

correspondientes

- Miembros suscriptores

Grupos Consejeros CONSEIO JUNTA DE DIRECCION
Ad-hoe TECNICA

SECRETARIA REMCO
CENTRAL.
GRUPOS TECNICOS
DE CONSEIERIA  f

COMITES
TECNICOS =

Fuente: "ISO ORGANIGRAM", en http:/twww.iso.ch/infoe/isostr.html

2 pleanzando estandares para el mundo. hitp:/Awww.iso/presse/strategy/strategy. html

12



D) Proceso de creacidn de LEstindares en ISQ.

1SO desarrella sus estandares de acuerdo a los siguientes criterios:

T L CONSENS®! 7 FT TR e INDUSTRIA et VOEUINT ARIAS
Se toma en cuenta el criterio | Se intenta dar una solucidn | Se basa en el
de todos los interesados. global a las industrias y|involucramiento voluntario
clientes mundiales. de todos los interesados.

"(yeneralmente cuando un estindar es requerido, un sector industrial lo expresa al
organismo miembro de su pais, y éste es quien lo propone aISO.

ncyuando se ha reconocido la necesidad de un estandar internacional, se define la visidn
técnica del estandar a través de los grupos de trabajo, formado por expertos en ta materia de
los paises interesados.

"Cuando se han tratado Jos aspectos técnicos, los paises negocian las especificaciones
detalladas dentro del estandar. Esta es [a fase de construccion del consenso.

"La fase final comprende la aprobacién formal de los resultados preliminares del estdndar
internacional (el criterio de aceptacién estipulado es la aprobacion de dos tercios de los
miembros de ISO que hayan participado activamente en el proceso de desarrollo del
estdndar y la aprobacién del 75% de los miembros votantesg, siguiendo que el texto
acordado es publicado como un Estdndar Internacional de 180!

ISO se dedica a la creacién de estandares que cubren casi todos los dmbitos de la industria,
a excepcitn de la electiénica y electrotéenica, que se encuentra cubjerta por 1a IEC. 180
mantiene una relacién estrecha con este organismo de estandarizacidn, asi como con todos

sus organismo miembros,

1.2.3. 1SO EN MEXICO.

La norma ISO 9000 ha sido homologada por diversos paises, pero la norma generada en
ellos tiene validez tnica y estrictamente a nivel nacioral. Algunas de las equivalencias de

ISO 9000 en el mundo son:

e G
Australia AS 390
Alemania DIN [SO 9000
Canada CSA 22991

B wHow are ISO standards developed", ISO, en httpy//www.iso.ch/infoefintro htmi, p.6
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Comunidad Europea EN 29000

Espafia UNE 66 900
Estados Unidos ANSI/ASQC Q-90
Francia NF X 50-121
Italia UNL/EN 29000
México NMX-CC-2

Suiza SN-ISO 9000

En el caso de México, la norma ISO 9000 fue editada en 1991 bajo el esquema de Normas
Oficiales (NOM-CC), pero en 1992 decide cambiarlas a normas de referencia (NMX-CC)."

Teniendo entonces que la serie de normas de calidad en México abarca las siguientes:

SN

19 1SO 8402: 1994
[NMX-CC-002: 1095 180 9000: 1954
NMX-CC-003: 1995 1SG 9001 1994
NMX-CC-004: 1995 iSO 0002: 1594
NMX-CC-005: 1995 ISO 9003: 1994
NMX-CC-006: 1995 TSO 9004: 1994

Aqui cabe resaltar que las industrias que se certifican bajo el esquema de NMX-CC,
obtienen un certificado que es Unicamente védlido en México, si desean obtener un
certificado con validez internacional, deben certificarse en ISO 9000.

La norma NMX-CC y [a ISO 9000 contienen los mismo requisitos, entonces si una empresa
ya cuenta con un certificado NMX-CC , puede obtener facilmente un certificado ISO 9000Q,
el tinico problema serfa el costo de la certificacién, que en el caso de ISO es mas elevado.

De cualquier forma, si se cuenta con un certificado de ISO 9000 éste serd valido tanto a
nivel nacional como para el resto del mundo.

México emite las normas NMX-CC a través de la Direccion General de Normas de la
Secretarfa de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI), y a la vez es el organismo
miembro que representa a México ante la ISO.

* Las normas de calidad siempre han sido voluntarias, pero en 1991 se cred una confusidn ya que la
denomnacién NOM es para normas obligatorias, y por elte fue necesario cambiarlas a la denominacion
NMX,

* Aparece como fecha 1993 porque en 1994 1SO revisd las normas de 1987 y se incorporaron cambios,
mismos que se incluyen en la norma mexicana de [993,
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1.2.4. LA NORMA ISO 9000; FUNCION, OBIETIVO E IMPLANTACION.

La serie de normas ISO 9000 comprende las siguientes:

NORMA 9600: (4 Partes) GUIAS PARA LA SELECCION Y USO.

NORMA 9001: MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EL
DISERD, DESARROLLO, PROBUCCION, INSTALACION Y SERVICIO.

NORMA 0002: MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN 5001, 5008 ¥
PRODUCCION, INSTALACION ¥ SERVICIO. 9003 son Jas
finicas de la
RORMA 9003: MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN serie que s
INSPECCION Y PRUEBAS FINALES. certifican.

NORMA 9004: (4 Partes) GUIA GENERAL PARA SERVICIOS, PARA
MATERIALES PROCESADOS, PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.

Fases de Implantacién de ISO 9000,

1) Una empresa que comienza en la implantacion, primero debe basarse en la norma 9000,
en ella se dan las gufas para propdsitos administrativos, es decir, son las guias para
seleccionar el sistema de calidad adecuado a las necesidades dé 1a empresa.

S8i la empresa desea:

a) Demostrar su capacidad para controlar los procesos, para disefiar, asi como para
la produccion de los productos, su instalacion y servicio. Entonces debe decidirse
por la norma 9001 que es la més completa, ya que exige el cumplimiento de
requisitos que la norma 9002 y 9003 no contemplan.

b) Demostrar su capacidad para controlar la produccién, instalacién y servicio, sin
incluir el disefio, debe decidirse enfonces por la norma 9002,

¢) Demostrar y asegurar que el producto terminado que cumple con los requisitos
especificados es usado o entregado, entonces debe decidirse por 1a 9003.

2) Cuando 1a empresa ya ha decidido el modelo mas apropiado a sus necesidades, entonces
debe utilizar la norma 9004 en la cual se proporcionan las gufas para el disefio e

implantacion de un sistema de calidad.

Cabe destacar que existen ciertas normas complementarias a la serie de normas IS0 2000:

NORMA 8402: Administracién y asegmamiento de Ja calidad. VOCABULARIO,

NORMA 10011: (3 partes) GUIAS PARA AUDITAR SISTEMAS DE CALIDAD.

NORMA 10012: REQUISITOS PARA EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EQUIPOS DE
MEDICION,




3) Posteriormente se debe encontrar 1a forma de cumplir con los 20 requisitos especificados
por la norma 9001 1

41 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION, 48 IDCNTIFICACION ¥ RASTREABILIDAD DEL
4 1.1. Politica de calidad. PRODUCTO

4.1 2 Crganizacidn,

4.1.2 1. Responsabihdad ¥ avtondad 4.9, CONTROL DEL PROCESQ,

412 2. Recursos.

4,1.2.3 Representante de la fiireccién. 4.0 INSPECCION Y FRUERA

4,1 3 Revision de la direccidn, 410 1 Genesalidades.

4 10,2 Inspeceion y pruebas de recibo

4 10 3. Inspeccidn y procbas en proceso
4104 Inspeccidn y prucbas finales.
4105 Registros de inspeceidn y proeba,

42 SISTEMA DE CALIDAD.

4 2 1. Gencralidades,

42,2, Procedimientos del sistema de calidad
4,2,3. Planeacitn de la calidad,

43, REVISION DEL CONTRATO. 4,]11. CONTROL DE EQUIPC DE lNSPECCléN,
4.3.1 Generalidades MEDICION Y PRUERA.
4.3 2. Revision, 4.11.1.Generahdades.
4 33 Modificaciones al contrate 4 11,2. Prececimientos de control,
4 3.4. Registros
= 4.12, ESTADO DE INSPECCION ¥ PRUEBA
44 CONTROL DEL DISENO
4 4.1, Generalidades. 413, CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME.
4.4 2, Planeacidn disedo y desarrollo, 413 1 Genesalidades
443 Interelaciones orgamzacionales y tenicas, 5 i s
444, Datas de entrads del disefio 4,13.2 Revision y disposicidn de productos no conformes.
44 5. Resuliados del discfio. 4.14 ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA.
4.4.6. Revisibn del disefio, 4.14 1. Generahdades.
447 Venficacion del disefio, 41472 Accion camectiva
4 4 8. Vahdacion del discfio. 4.14 3. Accién preventva,

44,9, Cambios del disefio
415, MANEIO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE,

4§ CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS CONSERVACION Y ENTREGA
4 5.1, Geneiahdades. 4 15,1 Genevalidades,
45,2, Aprobacidn y emision de documentos y datos 4.15.2 Mangjo.
4,5.3. Cambios cn documentos y datos. J 4 15 3. Almacenamiento.
n 4.15 4. Empaque
4.8. ADQUIS]_CIONES 4.15 5 Conservacién
4,6 1 Generalidades 4.156 Enirega.
4.6 2. Evaluaciin de subcontratistas. - =
4.6 3 Datas para adquisiciones, 4 16 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD
4 64 Venficacin de los productos comprados.
46 4.1 Veificandn del pioveedor en las instalaciones del 417 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS

subcontratista
4 6 4 2, Verificacitn del chiente al producto subcontratado.

4 {8 CAPACITACION,

47, CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS
POR EL CLIENTE, 419 SERVICIO

4.20 TECNICAS ESTADISTICAS.
420.1 1dentrficacién de necesidades.
4202 Procedimientos

Los requisitos de la norma se reficren a lo siguiente:

El requisito 4.1. "Responsabilidad de la direccion” nos habla de que el Director de la
empresa debe definir una politica de calidad asegurandose de que todos los miembros de la
empresa la conozcan, la entienda y la implanten.

Por lo tanto debe definir la responsabilidad que le corresponde a cada individuo para:

M L as notmas 9002 y 9003 no incluyen algunos requisitos que fa 9001 si contempla, como es el control del
disefio para la 9002 y el control de procesos, disefio, adquisiciones y servicio para la 9003,
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a) Iniciar acciones preventivas.

b) Identificar y registrar los problemas relacionados al producto, proceso y sistema de
calidad.

¢) Iniciar, recomendar o proporcionar soluciones.

d) Verificar que se implanten las soluciones.

) Controlar el proceso del producte No conforme hasta que se haya corregido.

Debe a la vez identificar cuales son las necesidades de recursas que se necesitan y debe

designar a un representante que asegure el desarrollo del sistema de calidad y Io mantenga

informado al respecto,

Por wltimo, el Director debe revisar periédicamente el sistema de calidad establecide.

El requisito 4.2 "Sistema de calidad" 'se refiere al establecimiento de un sistema
documentado, en el cual la documentacién debe reflejar las actividades desempefiadas en la
empresa, v por tltimo que se defina la planeacion a seguir para cumplir con los requisitos
de la norma.

4.3. "Revisién del Contrato" habla de las acciones que deben someterse a revision en el
contrato al comprar o vender, por lo que deben documentarse las condiciones de compra o
venta, se debe resolver cualquier diferencia entre lo solicitado y lo ofrecido, y se debe
cumplir con los requisitos del contrato.

Asimismo, si se realizan modificaciones al contrato, éstas deben documentarse y registrar
las modificaciones al contrato.

4.4. "Control del disefio”. Fste procedimiento se refiere a la documentacion que debe
hacerse sobre el control y verificacién del disefio del producto a fin de cumplir con los
requerimientos especificos.

Por lo tanto es preciso planear el disefio y el desarrollo; se deben identificar los datos de
entrada del disefio, sus resultados, revision, verificacion, validacion y cambios en el mismo.

4.5. “Control de documentos y datos”. Debe llevarse un control de todos los documentos y
datos que estén relacionados con la norma, por lo cual deben ser aprobados vy revisados por
personal autorizado, antes de su emision.
El control asegurar:

a) Que los documentos estén disponibles cuando se requieran.

b) Que los documentos obsoletos se retiren.

¢) Que cualquier documento obsoleto que s¢ retenga para efectos legales, sea

identificado.

Por tiltimo, al realizarse cambios en los documentos, éstos deben revisarse por el mismo
personal autorizado que los aprobé.

4.6. "Adquisiciones”. Se debe estar seguro que los productos adquiridos cumplen con los

requisitos especificados, por lo que:
a) Se evalia y se hace una seleccion de los proveedores (subcontratistas) que

cumplan con los requisitos requeridos.
b) Se debe verificar que los documentos de compra contengan descripeiones

precisas del producta solicitado.



¢) Se verifican los productos comprados y si el comprador lo requiere, se verifican
las instalaciones del subcontratista.

4,7, "Control de productos proporcionados por el cliente". Se debe mantener un control de
la verificacién, almacenamiento y mantenimienfo de los productos que el cliente
proporciona. (Pero esto mas bien se refiere a las empresas que se subcontratan, 0 a fas que
se les suministran materiales, maquinaria o equipos por parte de la empresa o cliente que
les va a comprar y que requiere que los suministros que €l aporta, se intcgren a su
producto).

4.8. "Identificacion y rastreabilidad del producto”. Se debe establecer un procedimiento
para identificar el producto desde que -ingresa como insumo a fodas sus etapas de
produccién, entrega e instalacion, a fin de rastrear su historia.

4.9. "Control del proceso”. Se debe contar con procesos documentados que definan:
a) Lamanera de producir, instalar y dar servicio.
b) Los equipos de produccidn, instalacién y servicio.
¢) E! cumplimiento con la norma de calidad,
d) La supervision y el control de los pardmetros adecuados del proceso y del
producto.
¢) La aprobacién de los procesos y el equipo.
f) Los criterios para ejecutar el trabajo.
g) El mantenimiento preventivo.
h) Proveer de personal calificado donde se requiera.

4.10. "Inspeccion y prueba”. Se deben realizar inspecciones y pruebas para cerciorarse que

el producto cumple con las especificaciones.

La Inspeccion debe hacerse en tres fases:

1) "Inspeccién y Pruebas de recibo®, es decir [a revision de los insumos que ingresan.

2) "Inspeccién y Prucbas en proceso", lo cval indica que durante todo el proceso
productivo, deben hacerse pruebas y verificaciones para ver que el producto no tiene
problemas en cualquiera de las etapas.

3) "Inspeccién y pruebas finales", lo cual quiere decir que se debe verificar que el
producto terminado cumple con las especificaciones de calidad.

Y en caso de que se haya encontrado alguna falla en cualquiera de las fases de inspeccion y

prueha, éstas deben registrarse.

4.11. "Control de equipo de inspeccién, medicién y prueba”. Este requisito exige el control
y la calibracién de los equipos de medicién y prueba, a fin de que sean exactos, calibrando
el equipo a determinados intervalos de tiempo y registrando dichas calibraciones.

4.12. "Bstado de Inspeccion y Prueba". Se debe identificar y establecer una diferenciacion
de lo que se considera como una Conformidad y una No Conformidad.

4.13. "Control del producto No Conforme". Cuando un producto no cumple con las
. especificaciones , se debe documentar como producto No Conforme, para lo cual debe



hacerse una revisidn, estableciendo asi qué es lo que debe hacerse (disposicién) con el
producto No Conforme.

4.14. "Acciones cotrectivas v preventivas”. Se deben establecer dichas actiones, cuya
diferencia radica en que la Accién Correctiva Gnicamente corrige el defecto, mientras que
la Preventiva busca las causas v se asegura de que no vuelvan a producirse.

4.15. "Manejo, Almacenamiento, empaque, conservacion y entrega”. Establece el manejo
correcto del producto a fin de que no se maltrate, asi como un almacenamiento adecuado,
un empaque gue lo proteja, y una conservacion y entrega correctas,

4.16. "Control de registros de calidad”, Estos registros indican que las actividades se estan
realizando segin lo documentado, son la evidencia de ello. Por lo cual deben ser legibles y
conservarse el tiempo que se considere necesario.

4.17. "Auditorias Internas de Calidad". Sirven para verificar que lo que estd escrifo en la
documentacién se cumpla, identificando asi las anomalfas del sistema antes de que se
realice la auditoria externa, v a fin de mantener una revision del buen funcionamiento del

sistema.

4,18. "Capacitacién". Para este requisito es preciso:
a) Identificar las necesidades de capacitacion,
b) Dar capacitacién al personal que afecte en las actividades relativas a la calidad.

4.19. "Servicio", Se deben documentar todos los aspectos relacionados con el servicio
postventa.

Por tiltimo, esté el requisito 4.10 de "Técnicas Estadisticas”, el cual establece que s deben
implementar Técnicas Estadisticas que permitan medir los avances o retrocesos que se
tengan en el proceso.

Estos 20 requisitos de Ja norma como puede apreciarse, nos indican cuéles son los aspectos
que deben cumplirse, pero no nos indican el procedimiento que debe seguirse a fin de
lograr su cumplimiento, y esto es porque: “Las normas en la familia ISO 9000 describen
qué elementos deben abarcar los sistemas de calidad, pero no como una organizacion
especifica debe implementar estos elementos. Debido a que las necesidades de las
organizaciones varfan, el objetivo de estas normas no es obligar a la uniformidad de los
sistemas de calidad™."”

Podemos ver entonces que las normas 1SO 9000 son normas muy abiertas que permiten que
las empresas las acoplen a sus propias necesidades.

1510 9004-1; 1994 Administracién de la calidad y elementos del sistema de czlidad. Pég. 1.
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Es por eso que al documentar se debe incluir el cémo deben realizarse las actividades y
quién es el encargado de realizarlas, pero la propia empresa es la que debe decidir el mejor
sistema para cumplir con los requisitos de la norma.
La documentacién de ISO debe incluir lo siguiente:

DOCUMENTACION ISO 9000.

Debe contene: todos los requenmientos mareados en la norma madelo,
] manual debe imeluir o hacer referencia a los procedimientos del sistema de ealidad
y describirla estructura de ta dopumentacidn usada en ¢l sistema de caldad

MANUAL DE
CALIDAD,

PROCEDI- Dehe contener la desorineidn general del vequisito partienlas de ja noma.
MIENTOS En la descripeidn se debe incluir ¢l como se lleva a cabo cf elemento de la norma, y
GENERALES|  se dobe hacer roferencia a los procedimentos especificos

PROC}-JDI— Debe contener Iz forma especificada de desanollar ima actividad,
MIENTOS Tundamentan y apoyai el cémo se lleva a cabo ¢l procedimiento general
ESPECIFICOS

Son la cyidencia objetiva del cumphimento del requisito de la norma, éstos pueden

REGISTROS ser; formatos, 1eportes, imstruccionss de habajo, ele.

DE CALIDAD

4) Una vez que se han documentado todos los requisitos exigidos por la norma, se deben
realizar auditorfas internas (siguiendo los procedimientos de auditoria de la propia
empresa), para encontrar las no conformidades y aplicar entonces acciones correctivas y
preventivas.

5) Después de pasar por una serie de auditorias internas, y cuando ya no se encuentren no
conformidades, se llcga a la fase de auditorfa externa, en la cual se daré la certificacién
segiin los criterios de la empresa auditora externa.

Las auditorfas son muy importantes porque en ellas s debe corroborar que las actividades
se realizan como lo establece la documentacién, y por ello antes de documentar se debe
corregir el mayor niimero posible de no conformidades relativas a la calidad, a fin de que
1as actividades realizadas de acuerdo a la documentacién estén hechas de la mejor forma.
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NER LA CERTICICACLON DE 150 90400.

<21

PASOS PARA OBT

A partil de la norma 9000 se
selcceiona la norma que se
adapte a las necesidades de la
Cmplesa.

-
T

F=3 b=J
g g
W [¥]

Se debe seguir lo establecido en la norma 9004 o Planeacién y apheacion de mejoras ¥

Ia empresa debe implementar o planear su propia correeciones al proceso a partir de sus
inetedologia para 1a implantacién de la nonna m—— propios métodos o sigwendo lo propuesto
8001, 9002 o 9003 en la norma 9004,

rRE‘VlS!ON ¥ ACCIONES CO‘RRECTIVASJ

Cumplinnente ¥ / — _ \ "

documentacidn de los Manual de Procedimientos Procedimientos - Tepa

requisitos de 1a norma cahdad. gencrales » lespecificos Registros Instraciiones
e rabaKe

Auditorias [nle@_; |Dm~wcién de Ne Confomtdadesj_—y ‘Accioncs courectivas y preventivas J

[Aud:imria Bxterms |- CERTIFICACION 180
5000 *

#La cerlificacién de 18O 9000 se lleva a cabo por organismos certificadores de tercera

parte, es decir externos a la empresa,
Algunos de los organismos de certificacion nacionales y extranjeros en México son:

Bureau Veritas Quality International,

Société Génerale de Surveilance SGS.

TUV Rehiland.

BSI Underwriters Laboratories.

Lloyd's Register Quality Assurances.

Inchcape Testing Services.

Del Nostke Veritas DNV

Tnstituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion IMNC
Calidad Mexicana Certificada CALMECAC.,
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1.3. ISO 9000 COMO BARRERA NO ARANCELARIA A LA EXPORTACION

A través de las paginas anteriores, pudimos apreciar como ISO 9000 se convierte en una
herramienta sumamente Otil para las empresas que desean exportar, pero a la vez esta
norma es considerada en ocasiones como una barrera no arancelaria a la exportacion debido
a que ¢l proceso de implantacién de la misma, no es tarea ficil. En ocasiones el obtener una
certificacién puede tomar hasta dos afios, y el costo que ello implica es muy alto en cuanto
a la reestructuracién intema de la empresa y de Ja certificacién en si misma.

De ahf la importancia que actualmente tiene para las empresas, el encaminar sus esfuerzos
hacia la calidad.

A pesar de que la norma ISO 9000 es de cardcter voluntario, en algunos paises y regiones
como Europa, es fundamental que se cumpla con la norma, ya que de ofra manera és
imposible que los productos ingresen a dicho mercado.

En 1993 la Comunidad Feondmica Buropea, determind en un esquema de libre comercio en
la regi6n, que las normas ISO 9000 fueran un "requisito” para las empresas proveedoras de
bienes y servicios. Pero el hecho de que la norma fuera considerada como un "requisito”
cred cierta confusién en el sector empresarial. En el caso de México, por gjemplo, se
entendia que las empresas exportadoras de productos a Europa tenian que estar certificadas
bajo las normas 18O 9000 come un "requisito obligatorio®, 1o cual fue negado por 180,
quien tiene entre sus principios el evitar las barreras técnicas no arancelarias al comercio
internacional, facilitando la implementacién de estos sistemas por medio de las Guias de
Evaluacién de Conformidad, para que cada pais pueda desarrollar su propia infraestructura
técnica de la calidad, y no tenga que depender de ofros paises.

Esto significa que la norma es muy abierta y accesible en el sentido de que se adapta a las
necesidades y caracteristicas de cada empresa, es decir, cada empresa en especifico cumple
los requisitos de la norma de acuerdo a su modo de operacin y por tanto no existen dos
empresas que tengan documentado o mismo a fin de certificarse.

Lo que si cabe aclarar, es que a los miembros de la Comunidad Europea, se les pide
obligatoriamente la norma EN” y su aprobacién depende (nicamente de los paises que
integran la Comunidad Eeondmica Europea.

Entonces tenemos que Jas normas 1O 9000 NO SON OBLIGATORIAS, a menos que esto
venga establecido en el contrato de compra-venta entre empresas, pero en muchos casos si
podrian representar una barrera no arancelaria al condicionarse Ia compra de un producto
por otro de mayor calidad.

Pudiendo deducir gue la norma tiene dos vertientes:
1. FEs una barrera no arancelaria, tinicamente para las empresas que no sean capaces de
implementarlas. Pero esto a la vez es una de las tendencias actuales: las empresas que

* La norma EN, es Ja homologaci6n enropea de las normas ISO 9000.
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no puedan adaptarse al entorno internacional, no permanecerdn mucho tiempo en el
mercado,

A manera de gjemplo estd ¢l caso de Francia: "En Francia muchos subcontratistas no han
sido capaces de responder a las normas técnicas de calidad exigidas, dando como resultado
que de 3,000 subcontratistas de primer rango en la industria automotriz hoy sélo quedan
650; 2,350 empresas perdieron ¢l mercado automotriz porque no fuleron capaces de
satisfacer las normas técnicas".'®

2. Es una llave de acceso a la exportacién, para las empresas que cuentan cou la norma
porque les pernite estar al mismo nivel de calidad de las empresas en ¢l mundo, lo cual
Jes permite conservar e incrementar a sus clientes, por ejemplo el caso Bosch de Brasil:

"A pesar de que Bosch vende sus herramientas eléctricas manufacturadas en Brasil a
alrededor de 44 paises (la mayorfa a pafses en vias de desarrollo e industrializacion), ISO
9001 se volvid algo critico para ingresar a los mercados europeos y estadounidenses, y para
competir con los mercados tradicionales de Bosch Alemania. Mas adelante fa certificacion

ayudd a "desmitificar” 1a etigueta de "hecho en Alemania”,””

Las normas deben ser consideradas entonces, como las nuevas exigencias de un nuevo
mercado regido por las necesidades de los clientes, en el que las empresas deben ser
competitivas a nivel nacional e internacional.

"En la época de la Globalizacion, la cuestion de las normas técnicas, es utilizada corno un
instrumento proteccionista, Bn este caso pueden verse bien los efectos de la calidad; es
decir, la posibilidad de superar las restricciones de las normas técnicas de calidad es un
clemento de competitividad”.'®

Podemos concluir que, las empresas deben saber y estar dispuestas a aprovechar todas las
ventajas que Jes ofrece ISO 9000, a fin de tener un mejor orden interno en la empresa, ¥
reflejarlo al exterior. En un contexto global, ya no es posible que el cumplimiento de la
normalizacion siga siendo un obstéculo, "las normas deben contribuir a 1a estabilidad en las
relaciones comerciales y no significar barreras tecnologicas que afecten las actividades
econdmicas"."’

' Coriat, B. Op. Cit. Pdg. 50

7 Prischtak, Claudio. "The Brazflian Industry’s productive revolation and dissemination of ISO-9000
standards", CEPAL, Junio de 1995, pag, 15.

'8 Corat, B. Op. Cit. Pdg. 50.

19 Iieste Mercedes, "Nomalizacidn, certificacion y acreditamiento: trmomio de la calidad”, en Revista
Comercio Exterior, vol. 45, No. 3, Marzo de 1993, pag. 233.
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CAPITULO 2.
EL SISTEMA DE COMPETENCIA LABORAL COMO ELEMENTQ
PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD DE LAS EMPRESAS A
PARTIR DEL RECURSQ HUMANO.

2.1. LA COMPETENCIA LABORAL COMO PARTE DE LAS ESTRATEGIAS DE
MODERNIZACION DE LAS EMPRESAS EN UN CONTEXTO GIL.OBAL.

Como se menciond en el primer capitulo, las formas de produccién de las empresas han
cambiado. Las nuevas formas de produccién exigen que las empresas sean competitivas en
lo que a precio, disefio, calidad y flexibilidad se refiere. La combinacion acertada de tados
ellos, trae como resultado, una mayor aceptacién de los productos en los mercados
internacionales.

Asimismo, la préctica productiva ya no es igual que en la época de la produccion en masa,
(ain cuando muchas empresas contintian operando bajo este sistema de produccion), la
adopcién de diferentes modelos como el japonés o el alemén adquieren una gran
importancia hoy dia, debido a que dichos modelos camplen con los elementos de
competitividad internacional y productividad requeridos actualmente.

El éxito del modelo japonés, se debe en gran parte al énfasis que ha puesto en los recursos
humanos, y en su formacidn de por vida.

La importancia que tienen los recursos humanos para el proceso productivo, ¢s
fundamental, se ha demostrado que, una adecuada capacitacién de los recursos humanos,
puede traducirse en una mejor calidad y productividad, lo cual repercute en mcjores
precios. A la vez, a partir de la capacitacién de los trabajadores se puede lograr la
flexibilidad requerida por 1a empresa, para obtener una mayor variedad de productos, sobre
todo en una época en la que el mercado se encuentra regido por la demanda y no por la
oferta, como se hacia con la produccion en masa. Actualmente, la empresa produce y el
mercado se rige por los requerimientos del cliente.

"Es necesaria la flexibilidad productiva, Es necesario diferenciar, fabricar répido, adaptarse
al mercado, etcétera, pero evidentemente esto supone una contrapartida para los
trabajadores, si no ¢l modelo no se sostiene. Los que si son competitivos como et Japdn y
Alemania, pagan para conseguirlo y estén muy contentos de hacerlo”.*®

"La transformacién exige a las empresas una organizacién de la produccién yjdel trabajo
més flexible, que les permita adaptarse rapidamente a los cambjos del mercado™.”!
Es asi como la insercion de un recurso humano capacitado en la realizacién de su trabajo,

que se adapte a las necesidades y a los cambios de la produccion, y que a la vez sea

2 Coriat, Op. Cit. Pag. 53

3 tharra A., A. "El Sistema Normalizado de Competencia Laboral y Ja Educacion Basada en Normas de
Competencia en México”, en "Competencia Laboral y Educacion Basada en Normas de Competencia”l,
Arglielles, A.(Compilador), Ed. Limusa, SEP, CNCCL, CONALEP, México, 19986, 1* edicion.
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participativo en la toma de decisiones para la mejora del producto, se convierte en algo
crucial para las empresas que desean permanecer en el mercado altamente competitivo, que
ofrece el mundo globalizado,

"El tipo de produccidn hacia el cual pareciera que nos desplazamos, exige mucho mas del
trabajador, otras cualidades adicionales.

Se procura que este trabajador ponga en juego toda su originalidad personal, fisica y
mental, aplicdndola a un proceso de produccién que pretende perfeccionarse de forma

w2

continua, y que, por lo tanto, Je exige un perfeccionamiento también continuo®.

Es por ello que los sistemas de formacion y capacitacién han ido también cambiando hacia
nuevas formas de gestion de tos recursos humanos, como la Competencia Laboral.

La Competencia Laboral se inserta cficazmente ante los crecientes cambios del entorno
internacional, permitiendo la formacidn efectiva de los recursos humanos hacia la practica
productiva y los cambios mismos de la produccion. No es por tanto casual, el hecho de que
este sisterna haya sido adoptado ya por diversos pafses industrializados como Inglaterra,
Estados Unidos y Canad4, entre otros.

"El cambio en los paradigmas tecno-productivos, estd provecando una serie de
desplazamientos fuertes. Si antes el énfasis s¢ ponia en la cantidad de esfuerzo que eran
capaces de desplegar los trabajadores, hoy se empieza a colocar el énfasis cn la calidad de
dicho esfuerzo.

Si antes se demandaban habilidades basicamente manuales, hoy adquieren importancia
creciente factores como el conocimiento, la informacién y la aplicacién simultinea y eficaz
de una diversidad compleja de caracteristicas personales. El factor conocimiento crece en
1'mportamcia".23

I.a Competencia Laboral, permite la integracién de la prictica productiva con el sistema de
formacién, lo cual permite encaminar el conocimiento de los individuos hacia la realizacion

de su trabajo.

La Competencia Laboral, permite que tanto la empresa como el trabajador y el sector
productivo se beneficien:

"Gana la empresa en sus sistemas de informacién de administracién y competitividad de
sus trabajadores.

"Gana el trabajador, porque se le reconocen sus saberes y la forma como aprende.
Ademas se le ofrece un sistema de formacion laboral para toda la vida, mismo que le dard
mejores condiciones salariales y de promocion.

2 Weinberg, Pedro D, "Un sistema normalizado de Competencia Laboral resulta benéfico para fa regidn”, en

Cqmgctencia Laboral, Enero/Marzo 1997, Afio 1, No. [. Pag 17-18
* {bidem, Pag. 18
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"Gana el sector productivo en términos de que puede optimizar sus politicas de gastos e
inversi6n en estos sectores, y gana el sector educativo, en pertinencia, en relevancia de los
contenidos que ofrece, y por lo tanto, en servicio a la sociedad".”*

El hecho de contar con un recurso humano capacitado, como sefialamos anteriormente, va a
repercutir en un mayor indice de productividad, y esto se debe recalcar, porque muchas
empresas deciden no invertir en la capacitacion de sus recursos humanos, debido a que esto
genera costos, y a la vez implica que a mayor nivel de capacitacion, los niveles de
remuneracion se incrementen también.

"Si uno ve la relacién entre salario y niveles de educacion, es claro que a mayores niveles
de formacidn, hay mejor remuneracidén. La relacién que se asocia a las empresas que
invierten mds capital en recursos humanos, son las que tienen mayores indices de
productividad, las que gozan de reconocido grado de rentabilidad y las que pagan mejor a
sus trabaj adores".?

Esto tltimo se ejemplifica de la siguiente forma: "Quien tiene altos costos salariales pero
una muy alta productividad no tiene tanto problema como quienes tienen muy bajo costo
pero también muy baja productividad. Si ustedes van a Chad a fabricar automoviles puede
parecer interesante porque el costo del trabajo alli es muy bajo, pero la productividad que se
va a lograr no ser precisamente formidable, lo que si es un verdadero problema”.*®

De ahi el interés por resaltar el hecho de que la competitividad, se deriva de diversos
factores hoy cn dia, pero la importancia que actualmente estan tomando los recursos
humanos, permitirs a las empresas diferenciarse de las demas, debido al valor agregado que
los individuos aporten al proceso productivo, ya sea en mejoras al sistema de produccion o
en la realizacidén misma de su trabajo.

"La capacidad de competir eficazmente de las empresas y las economias, depende cada vez
mas de lo que se ha dado en llamar la "arquitectura interna”, dada por la peculiar y original
combinacién de recursos humanos aprovechados justamente en todo su potencial
intelectual, fisico y emocional,

"El moderno mundo de trabajo requiere de un trabajador que sea capaz de comprender el
proceso productivo en que esta inmerso, que esté dispuesto a colaborar con sus compafieros
de labor, que sepa trabajar en equipo, de utilizar creativamente los nuevos espacios de
autonomia que se le crean, de aportar a la mejora continua de la organizaci('m."2

Las circunstancias actuales, llevan a las empresas a buscar nuevas estrategias competitivas,
para poder subsistir en un mercado globalizado. El convertir a los recursos humanos en
parte de la estrategia de modernizacion de las empresas hoy en dia, es fundamental.

* Iharma A., A. "Cambios en la administracion del capital intelectual de la empresa, redimensionan la
actividad del ejecutivo de recursos humanos”, en Proveccién Humana, AMERI, Afo 8, No. 97, Julio de
1596.

2 Tbidem., pag. 6

¥ Coriat, B. Op. Cit. Pag. 53

7 \Weinberg, P. Op. Cit. Pdg. 18.
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"En el centro de la estrategia de cambio, estd la formacion integral y permanente de los

recursos humanos, acorde con la necesidad de las empresas de elevar los niveles de

productividad y competitividad para enfrentar en mejores condiciones los mercados
8

o=

globales y el cambio tecnoldgico”.

Pero el cambio referido a la capacitacién de los recursos humanos debe generarse tanto al
interior mismo de [a cmpresa como al exterior:

"[os temas de capacitacion y educacién deben globalizarse, dirigir su atencién hacia fuera
de la empresa, hacia los cambios del mundo actual, para hacer de la formacién un proceso
continuo, flexible y que permita una adecuacion permanente de los recursos humanos. Y
también hacia adentro de la empresa, donde se redimensiona la actividad de los recursos
humanos dirigida a formar parte integral de la estrategia de competitividad y de
productividad, y ver la gestién de capital intelectual y del trabajo como una asociacion
estratégica”.

Las empresas deben tomar muy en cuenta a sus recursos humanos y beneficiarse de las
ventajas que éstos les pueden ofrecer, Las empresas deben proveer a sus trabajadores una
formacién que se adecue a las necesidades de la empresa, y gue permita que su desempefio
. esté  en funcién de los resnitados esperados de ellos. La Competencia Laboral es un
instrumento util que guia la formacién del individuo hacia los objetivos de Ja empresa y por
tanto permite aprovechar al méximo todas sus potencialidades. Se debe comenzar a formar
a las personas y no ver a la formacién como un gasto mas, sino como una inversién, para
mejorar la praductividad, calidad, y competitividad de la empresa.

"T.a ventaja competitiva entre las naciones, en el futuro, estribard en la calidad de los
recursos humanos que posea cada paifs, Por lo tanto, la ventaja competitiva de las empresas,
serd la forma en que administren su capital intelectual”.*

% Tbarra A., A. "El sistema normalizado...", Op. Cit. pdg. 31
® Thaira A., A. "Cambios en fa administracion...” Op. Cit. Pig. 6.
3 Mertens, Leonard, citado en: Iharra A.,A. "Cambios en [2 administracién... ", Op. Cit. Pag 5.
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2.2. LA COMPETENCIA LABORAL.
2.2.1. DEFINICION, FUNCION Y OBIETIVOS DE LA COMPETENCIA LABORAL.

Existen diversas definiciones relativas al concepto de Competencia Laboral, por ello me
parece interesante presentar algunas de ellas para tener una vision més completa de su
significado, y las diferentes formas en que es abordada, para obtener asi los aspectos mas
relevantes que permitan explicar y entender la Competencia Laboral.

"Competencia: es la habilidad de llevar a cabo actividades de acuerdo a los estandares

esperados en el 4mbito laboral,

Significa la aplicacién efectiva de destrezas técnicas, conocimiento practico y comprension,

12 habilidad de tidiar con tareas rutinarias e innovar y actuar bien en nuevas circunstancias:

- Lacompetencia se enfoca al desempefio laboral.

- Es descrita en términos de lo que la gente deberfa poder hacer, y sobre qué debiera
resultar de Ja actividad laboral.

- Los estndares de competencia pueden ser usados para conformar la relacion entre los

n 31

objetivos organizacionales, el trabajo de la gente y que tan bien lo realizan".

"Competencia Laboral: expresa y describe los conocimientos, habilidades y actitudes
necesarias para lograr el desempefio esperado del personal, de acuerdo a la estrategia de

productividad y competitividad de la empresa,
Describe el resultado al que el personal debe contribuir en los objetivos de productividad.

Reconoce Jo que ¢l personal ha aprendido en la préctica”.*

"La Competencia Laboral pretends ser un enfoque integral de formacion desde su disefto
misimo, conecta el mundo de trabajo y la sociedad en general con el mundo de la
educaciéon®, ™

"Competencia Laboral es el conjunto de conocimientos, hahilidades y capacidades que se
deben aplicar a un trabajo para realizarlo con el adecvado nivel de eficiencia”,**

"La Competencia Laboral se refiere a algunos aspectos del acervo de conocimientos y
habilidades: aquellos que son necesarios para llegar a ciertos resultados exigidos en una
circunstancia determinada. Es la capacidad real para lograr un objetivo o resultado en un
contexto dado..."Para identificar la competencia se parte de los resultados y los objetivos

3 pesarrollo e implementacion de estandares de Competencia: Seminario introductorio cen ¢l Consejo de
Normalizacién y Ceruficacion de Competencia Laboral", 11-13 de diciembre de 1995, Cd de Mexico,
Transcend Technology LTC, Y APPT, S.A, de C. V., pag. 1

32 Mertens, Leonard. "Gestion de Recursos Huymanos por Competencia Laboral, el desaffo de: Aprender,
Tnovar y Competir®, México, CONOCER/OIT/CIMO, 1997, Pag.1.

¥ Mertens, Leonard. "Competencia Laboral: sistemas, surgimiento y modelos", México, OIT, POLFORM,
CINTERFOR, CONOCER, 1997, Pag. 1.

3 peves, José C. "Modelo de gestién para recursos humanos. Gestion por Competencias", en
hitp:/fwww.feba.es/estudio/rhh/ander.htm

29



deseados de la organizacion en su conjunto, que derivan en tareas y éstas en conocimientos,
habilidades v destrezas requeridas, En este caso, las tareas son concebidas como un medio
cambiante entre el resultado y la dotacién de conocimientos y habilidades del individuo.
Para evitar interferencias y reduccionistmos al definiv primero las tareas, se busca establecer
una conexién directa entre resultados y dotacion de conocimientos y habilidades..."En un
ambiente de continuos cambios técnicos y de organizacion en las empresas, las tareas
también cambian. Por su parte, los objetivos en general son menos cambiantes, aunque
tienden a ser cada vez mis exigentes. Tenerlos como punto de referencia para la dotacién
de conacimientos y habilidades requeridas tendria més sentido que las tarcas".

"La Competencia Laboral se fundamenta en la capacidad que tienen los empleados de
aprender m(f‘ls répido que la competencia, y'se estructura en puestos de trabajo cada vez mas
flexibles™.”

“Competencia Laboral: es 1a aptitud de un individuo para desempefiar una misma funcion

productiva en diferentes contextos de trabajo, y con base en los resultados esperados.

Lo que significa la puesta en evidencia de los conocimientos, las capacidades y los

comportamientos requeridos para el desempefio de una actividad.

La Competencia Laboral se conforma esencialimente con 3 tipos de capacidades:

a) La capacidad de transferir los conocimientos, habilidades o destrezas asociados al
desempefio de una funcién productiva, a nuevos contextos o ambientes de trabajo.

b) La capacidad de resolver problemas asociados a una funcién productiva.- refleja el
dominio para llegar al resultado, atin ante situaciones extraordinarias.

¢} La capacidad para obtener resultados de calidad, en el desempefio laboral y que pueden
expresarse.- por la satisfaccion del cliente, pero que debe considerar también otros
clementos tales como: oportunidad, precios, eficacia y dptimo uso de insumos.

En su conjunto estas capacidades se expresan en el saber, el hacer y el saber-hacer, es decir,

ta combinacién de la aplicacién de conocimientos, habilidades o destrezas con los objetivos

y contenido del trabajo a realizar; por ello, la deteccion de la Competencia Laboral no

pucde realizarse analizando estos factores por separado, sino valorando el resuftado

obtenido a partir de la aplicacién de ellos en su conjunto. De ahi que todo proceso de

evaluacién de Competencia Laboral debe estar orientado por los resultados observables del

desempeiio del trabajo del individuo."?’

A partir de las definiciones anteriores podemos obtener varios puntos en comun:

La Competencia [aboral, se basa en ¢l desarrollo de los conocimientos, habilidades y
actitudes o comportamientos del trabajador hacia el resultado que se espera de élenla
empresa.

35 Mertens, T.eonard. "Competencia Laboral: sistemas...” Op. Cit. Pag, 62.

36 Mora G., F. “Gestién por Competencia, un método eficiente de productividad®, en El Financiero, viernes 8
de agosto de 1997, Pig. 18,

37 CONOCER, "Regla general sobre: Disefio y elaboiacién de Normas Técnicas de Competencia Laboral™,
Meéxico, CONOCER, SNC2100.00.
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Dichos conocimientos, habilidades y actitudes pueden ser obtenidos en la préctica, o a
partir de una formacién encaminada al cumplimiento de los objetivos de la empresa y que
se reflejan en los resultados, la finalidad de la Competencia es que dichos elementos, sean
cumplidos por el trabajador a fin de alcanzar un desempefio eficiente.

La Competencia Laboral pretende asimismo, encaminar la formacién y la educacion de los
trabajadores hacia aspectos reales y concretos de la préctica productiva, a {in de que se
tertnine con la desvinculacidn de la escuela y la industria.

Dicha formacién puede darse de dos formas, ya sea la formacion en el trabajo o la
formacién para el trabajo.

La aplicacion efectiva del saber, del hacer y del saber-hacer de mancra combinada,
permitiran el desempefio eficiente de los individuos, o &l desempefio que se espera obtener
de ellos.

Por ello, las empresas deben tener bien claros sus objetivos a fin de alcanzarlos mediante
resultados concretos.

Todo esto se va a lograr a partir de normas de Competencia Laboral, que van a definir cual
debe ser el desempefio competente” de los individuos, lo que a su vez, va a ser reconocido a
través de la certificacion.

La empresa requiere de un recurso humano, que se adapte a las actuales innovaciones y
cambios en la produccién, a partir de su participacion en la solucion de los problemas, y de
la aplicacién practica de sus conocimientos, para mejorar la catidad y la productividad, de
ahi la importancia que este sistema tiene para las empresas,

La Competencia Laboral resulta de gran utilidad para las empresas debido a que es "una
referencia basica para la gestion de recursos humanos en:
" # la seleccidn, induccién y evaluacion.

* los sistemas de compensacion,

* |a formacion y el desarrollo.

* El involucramiento y 1a participacion.

# Fs la base para implementar una capacitacion efectiva.

* Es una guia y estimulo para que el trabajador se desarrolle y se supere.”?
Asimismo, permite que la empresa obtenga trabejadores con las caracteristicas de
flexibilidad y multihabilidad que requiere para su funcionamiento aptimo.

"Flexibilidad en la organizacidn de las operaciones: capacidad paras modificar las
operaciones al ritmo que nos marea el mercado".

* "COMPETENTE: Persona que posee un repertorio de habilidades, conocimientos y destrezas, y fa
capacidad para aplicarlos en una variedad de contextos y organizaciones laborales". Definicion del Glosario
de térnzinos en materia de normalizacion v certificacion de competencia Jaboral®, CONOCER, SNC2500.00
3 )ertens, Leonard, "Gestion de...", Op. Cit, Pag, 1.
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"Multihabilidad en las personas: capacidad para asignar personas a situaciones de trabajo
de una forma dindmica. Se trata de desplegar el conocimiento de la organizacidn en funcidn
de cbjetivos cambiantes".”

Las Competencias Laborales también son Utiles a la empresa, en el sentido de que pueden
encaminar ¢l desempefio de sus trabajadores hacia sus objetivos de competitividad y
productividad.

Ademas de eficientar el proceso a partir de la gente y por ende mejorar las condiciones de
trabajo.

Se debe enfatizar que el papel que los recursos humanos representa para la competitividad,
es fundamental hoy dia, para lograr una diferenciacién.
"Las personas de una organizacion son una ventaja competitiva dificil de imitar". ™

El sistema de Competencia Laboral, se encuentra conformado por tres aspectos que van a
permitir su funcionamiento,

1) Normalizacién.- a través de Normas de Competencia Laboral se pretende establecer y
definir cuales seran los conocimientos, habilidades y actitudes que los trabajadores deben
desempediar a fin de cumplir con los objetivos de la empresa,

Las normas serviran para juzgar et desempefio del trabajador, a manera de referencia.

"La construccién de normas de Competencia Laboral tendra que guardar una
correspondencia con la innovacién en la organizacion del trabajo seguida por las empresas.
En la normalizaci6n de las competenciag uno de los desafios es crear un modelo que refleje
simultaneamente la simplificacién, ampliacion y enriquecimiento de las tareas, en una
forma que pueda ser reproducida facilmente y a bajo costo",

2) Certificacién.- A fin de obtener una certificacidn, se hace una evaluacién del trabajador
a partir de las normas, para lo cual debera demostrar que cumple con los conocimientos, las
habilidades v las actitudes requeridas para su trabajo.

Si el individuo resulta ser competente, obtendrd una certificacién que avalara su
competencia en la realizacion del trabajo y le permitird tener un reconocimiento de lo que
ha aprendido en Ia practica y de lo que sabe hacer.

Las normias y su certificaciéon no son obligatorias, son voluntatias, por lo cual ¢l trabajador
decidira si desea un certificado por lo que sabe hacer, y st lo desea también le permitiza ir
obteniendo diversas certificaciones de lo que vaya aprendiendo, a fin de obtener un
reconocimiento de su trabajo, obtener la multihabilidad y mejorar asi su remuneracion, al
desempeiiar mas actividades y enriquecer su funcién en [a empresa.

* Reyes, José C. Op. Cit. Pdg. |
 fuidem. Pag. 1.
A pLertens, Leonaid, "Competencia Laboral: sistemas...*. Op.Cit. pag. 50.
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La importancia que tiene este sistema es que permite que los trabajadores obfengan un
certificado de validez para las industrias que le permite a su vez avalar sus conocimientos.
Porque un problema al que se enfrentan los trabajadores en la practica productiva, es que si
no cuentan con un certificado de escuela, no se les toma en cuenta su saber-hacer, por ello
este sistema provee a los trabajadores de un reconocimiento de su trabajo y el aprendizaje
implicito en éL.

Otra de las ventajas que ofrece es que permite el aprendizaje a fravés de toda la vida
productiva de los individuos. Y a su vez permite la reubicacion de los trabajadores de
acuerdo a sus expectativas en el mercado de trabajo, ya sea que ellos quieran reubicarse o la
situacion de la empresa los ileve a una reubicacion,

3) Educacién basada en normas de competencia.- Este sistema de educacién, permite
que los cuadros que egresan de las escuelas tengan una formacién para el trabajo, acorde a
ello, por lo que sus conocimientos estén enfocados a lo que se vive en la practica
productiva, a partir de lo establecido y requisitado en la norma de Comgpetencia Laboral.
Vinculando de tal forma Ia escuela a la empresa.

La empresa misma puede, a través de la Competencia Laboral , delimitar y crear su sistema
de capacitacion, lo cual le va a permitir tener conocimiento de la trayectoria de aprendizaje
en la organizacion y le va a permitir saber hacia donde dirigir su capacitacion.

En resumen, podemos decir que la Competencia Laboral permite que el personal se adapte
a nuevas circunstancias y ademas permite el desarrollo del personal, por lo que se facilita a
su vez la mayor empleabilidad del trabajador tanto dentro como fuera de la empresa.

Las normas de Competencia Laboral, se certifican de manera individual, es decir la
certificacién la realiza el individuo de manera voluntaria, y éste tiene el derecho de
certificarse en las dreas en las que se considere competente, sin importar el mimero de
certificaciones que desee obtener.

Las normas de Competencia Laboral pueden ser especificas para cada empresa, por lo
tanto la transferibilidad del trabajador se encuentra dentro de las diferentes areas de la
misma empresa.

Pueden ser normas de asociacién, que son utilizadas para grupos o corporaciones de
empresas que deseen tener normas que se adapten a todas las del grupo. Por ello, el nivel de
transferibilidad del individuo se realizaria de una empresa a otra del mismo grupo.

Por tiltimo se encuentran las normas nacionales que se aplican a todas las empresas de una
misma rama o sector productivo, Por lo tanto la transferibilidad del individuo se puede

realizar en las empresas de su rama o actividad productiva.

También se debe mencionar que existen tres tipos de Competencia Laboral:
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e Basica- como su nombre lo indica son las competencias clementales que requiere la
persona para desempefiarse en cualquier actividad, como es la lectura, la comprension
numérica, etc.

o Genérica.- se relacionan a las ocupaciones o ramas diversas de produccién. Son
competencias generales del sector o rama en la que se esta trabajando.

o Especificas.- éstas requieren de conocimientos téenicos y el desempefio se realiza en
términos especificos, como por ejemplo: los trabajadores de la industria electronica
deben conocer ciertos términos que son especificos de dicha actividad.

Como se puede observar la Competencia Laboral, implica un gran esTuerzo para su puesta
en marcha. El sistema es algo complejo, v ¢l trabajo que se debe realizar para la realizacion
de las normas, la certificacién y la educacidn es bastante arduo, como se podra observar a
1o largo de este trabajo. Aun asi, los beneficios que aporta tanto a los trabajadores como a la
empresa, sOn enormes, y es por esa razén que ha tenido una gran aceptacién en diversos
paises que han optado por convertir este sistema en parte de su estrategia de modernizacion
para ser méas competitivos.

2.2.2. SURGIMIENTO DE LA COMPETENCIA LABORAL.

La Competencia Laboral adquiere su fuerza como sistema en la decada de los ochenta,
siendo sus precursores el Reino Unido y Canadd.”

La Competencia Laboral tuvo un mayor impulso en el Reino Unido, quien en 1980 “inicié
¢l sistema de Competencias Laborales con el sistema de calificaciones profesionales
provocando grandes cambios revolucionatios en los sistemas de educacidén y capacitacion,
y quien en 1986 crea el Consgjo Nacional para las Calificaciones Profesionales (NVQ

siglas en ingiés).”

Como ya se habia mencionado en pérrafos anteriores, la causa del surgimiento de la
Competencia Laboral, se debié en gran parte a los cambios que trajo consigo la
globalizacién, en la cual la situacion competitiva de tas empresas cambié totalmente, v los
esfuerzos de las empresas se encaminaron hacia el cumplimiento de las necesidades del
cliente. Por lo que las exigencias cambiaron hacia la combinacién de factores como precio,
calidad, disefio v flexibilidad, y para lo cual la empresa encamind sus esfuerzos hacia el
logro de dichos objetivos.

* Cabe aclarar que ya en 1960, Canad4 habfa creado la Asociacion Profesional Canadiense, principal
prometora de [a Educacién Basada en Competencias, para incrementar conocimientos y habilidades y
promover la educacion prefesional.

¥ en 1970 crea DACUM (Desarrotlo Cuiricular), ef cual se utiliza para identificar las competencias que
deben adquirirse durante 1a formacion profesional, como se explicard mas adelante, Pero la competencia
Laboral vista desde un punto mis elaborado y sistémico, segiin diversas fuentes surge en los ochenta,

2 nOyrigenes de ta normalizacion y la certificacion de Competencia Laboral y los sistemas de certificacion de
los procesos de calidad en los productos”, en Proyeceién Humana, AMERI, afio 8, No. 976, Julio de 1996
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Pero a la vez, las empresas se dieron cuenta que una de sus armas competitivas para poder
distinguirse de los demds era crear diferencias.

"El mayor acercamiento a las necesidades del cliente ha sido un primer paso de muchas
empresas para crear elementos Unicos que le puedan generar ventajas en el mercado. Sin
embargo, el acercamtento ha encontrado su limite en la funcién de la produccion de las
empresas que no es significativamente diferente entre competidores... "l surgimiento de la
competencia laboral tiene que ver con la necesidad de las empresas de enconfrar las vias de
diferenciacién en el mercado global, ubicandose entre sus competencias clave, y que le
distingue como organizacién, dentro de la cual se contempla ¢l desarrollo de la
competencia humana".*’

Las empresas asimismo, buscaron el incremento de la productividad a partir de las mejoras
en el proceso productivo, pero al verse agotadas las oportunidades en este aspecto, se
apuntd hacia la organizacion del trabajo.

"E] drea de desarrollo de los recursos humanos es la parte més rezagada, que bien podria
y/o tendria que ser el siguiente momento que complementaria la estrategia de mejora de
productividad de las empresas”.**

Con las crecientes innovaciones tecnolégicas y las nuevas formas de organizacion que han
emergido, las empresas cendraron su atencion hacia los recursos humanos, pues en ellos se
encontraba mucho del éxito o fracaso en la aplicacién de las nuevas tecnologias v la
capacidad de respuesta de la empresa hacia los cambios internos y dei entormo.

Los cambios también se dejaron ver en el tipo de formacion que se requerfa antes y el que
estaban requiriendo las empresas para incorporarse al actual mercado internacional,

En los "antiguos" programas de educaci6n tradicionales, la formacion se limitaba casi en su
totalidad a aspectos intelectuales, mientras que "las competencias "modernas" no se
ensefian en un curse solamente, sino que son el refiejo de un ambiente productivo,
empapado en la atmésfera de las empresas, en los codigos de conducta y funcionamiento
que operan en la realidad, en la incorporacién de las pautas de trabajo y de produccion.™

Por lo tanto la nueva formacién cumplirfa con los aspectos requeridos en la practica
productiva.

Dentro del mundo de trabajo, los cambios se originaron, porque en una ctapa en la que las
empresas optan por €l "ajuste” de sus plantas, implicando con ello la reduccion de su
personal, vemos que los trabajadores se encuentran ante la asignacién de mayores tareas y
el enriquecimiento de su funcién en la empresa a partir del cumplimiento de objetivos, lo
que los lleva a un desarrollo del aprendizaje continuo en la empresa.

* Mertens, Leonard. "Competencia Laboral: surgimienta...”, Op. Cit. Pags, 4-8.
i [bidem, pag. 9.
% fhidem, pag, 42.
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El teabajo mismo se encuentra otientado hacia el mercado, hacia los clientes y no hacia el
proceso de produccion comao se hacia anteriormente.

[ 3% sMODELO TRADICIONALY & be .

& = *MGDELO DE COMPETENGIAS: «2

El trabajador realizaba la tarea de un solo
puesto ya establecido, y fijo.

La persona puede ocupar une o varios
puestos, realizando funciones de
multihabilidad.

Aprendizaje en funcién de su puesto y
desempefio relativo al mismo.

Aprendizaje y desempeiio de funciones a
partir de objetivos cstablecidos por la
empresa.

Lo aprendido en wno o varios cursos para
desempefiar su puesto.

Aprendizaje continuo (de por vida).

Dificil adaptacion a los cambios.

Se adapta ficilmente a los cambios. j

2.2.3. MODELOS ANALITICOS DE LA COMPETENCIA LABORAL Y MODELOS

ADOPTADOS INTERNACIONALMENTE.
MODELOS ANALITICOS.

La creacion de una Norma de Competencia

Laboral es una tarea muy compleja. Por ello

existen diversos enfoques analiticos adoptados por diferentes pafses, a fin de lograr su

definicion.
1. Bl analisis conductista;
2. El analisis constructivista; y

3. El anilisis funcional,

Analisis Conductista.

Este andlisis se basa fundamentalmente en los estudios de David McClelland, profesor de
psicologfa en [a Universidad de Harvard, en los aflos sesentas, y cuyos estudios se basaron
en la identificacién de atributos de los diplomdticos exitosos.

De ahi que éste método tome como base de referencia principalmente el andlisis de las

personas mas exitosas.

Un estudio mas enfocado hacia las empresas,
de Richard Boyatzis, guien realizd estudios
gerencial,

se realizd en los ochentas, a partir del analisis
simitares a los de McClleland, pero a nivel



Por [0 que le fue encomendado crear una competencia genérica a nivel gerencial y para 1o
cual defini6 a la competencia como una de "las caracteristicas de fondo de un individuo que
guarda una relacion causal con el desempefio efectivo o superior en el puesto™.®

De esta definicién podemos obtener dos palabras ¢lave que nos ayudan a comprender el
andlisis conductista: "desempefio efectivo y desempeiio superior”.

A partir de la observacién de un desempefio superior de las personas, se obtiene la
referencia de actuacién que deben seguir todes los trabajadores para tener un desempefio
efectivo.

A partir del analisis conductista, s¢ identifican las caracteristicas de las personas que
"causan las acciones de desempefio deseado”, partiendo de las personas que se considera,
realizan bien su trabajo, teniendo entonces que la referencia para la construecién de la
Competencia se hace en funcién de los "trabajadores y gerentes mas aptos, o bien de las
empresas de alto desempefio" a

Analisis constructivista,

El analisis constructivista, a diferencia del conductista, si toma en cuenta a las personas de
menor nivel educativo, o que no son consideradas como personas con un desempeiio

superior.

Esto se debe a que este enfoque "rechaza de antemano la exclusion de las personas menos
formadas: ellas también estdn en condiciones adecuadas para poder crear, por poco que sea,
pueden ser auténomas y responsables... "si se otorga confianza a la gente, sl se cree en ella,
si se le ofrece la posibilidad de aprender por clla misma, casi todo es posible, ¥ puede
aprender mucho, répidamente."“

Por tanto, vemos que se toma en cuenta ta opinion de todos los involucrados para la
construceién de la competencia laboral, porque éste método no concibe la creacién de
normas que no reflejen las inquietudes, experiencias, dificultades y participacién de todos
Tos trabajadores relacionados con la creacion de la norma.

Ademés, pone una gran énfasis en la confianza gue se le da al trabajador, para que éste se
responsabilice de su trabajo y se reflcje asimismo, en su comportamiento.

"Los trabajadores pueden adquirir saberes relativamente complejos, sin dominar realmente
los conocimientos base. En gran parte se explica por la motivacién que surge en el

momento en el que se le otorga a alguien confianza y que sc le responsabiliza".*

* Mertens, Leonard, “Competencia Laboral: surgimiento...”, Op. Cit. pag. 89,
1 fbidem, pag. 70.
* [bidem, pag. 81
* hidem, pag. 83.
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Asf, la Competencia se crea a partir del aprendizaje logrado a través de la identificacién y
andlisis de las disfunciones de las empresas, y a partir también de todos los actores
involucrados en ¢l proceso.

Analisis funcional.

"Bl andlisis funcional es un método que permite obtener la informacién necesaria para la
definicion de Normas de Compeiencia Laboral, Su base es la identificacion y el
ordenamiento de las funciones productivas, de modo tal, que se llegue a una descripein
precisa de un 4rea ocupacional, desde el propdsito principal hasta las contribuciones
individuales requeridas para el cumplimiento cabal del propdsito mencionado™.*

Una de las caracteristicas del analisis funcional, es que para la construccién de normas,
toma en cuenta lo que ya se hace y lo relaciona con el problema que se tiene, y la solucidn
que podria darse, es el resultado que se espera obtener del trabajador. Por lo tanto en las
normas que surgen del apdlisis funcional, se toma en cuenta lo que la persona "debe hacer o
deberia estar en condiciones de hacer. Es Ia descripcion de una accidn, conducta o resultado
que la persona competente debe estar en condiciones de mostrar. w3l

Este andlisis, es utilizado en Gran Bretafia, para la creacién de las normas de Competencia
Inglesas NV(Q (Calificaciones profesionales nacionales}.

En el sistema NVQ, el andlisis funcional parte de "la identificacién del o los objetivos
principales de la organizacién y del 4rea de ocupacion. El siguiente paso consiste en
contestar la pregunta: ;Qué debe ocurrir para que se logre dicho objetivo?. La respuesta
identifica la funcién, es decir, la relacién entre un problema y una solucidn. Bste proceso se
repite hasta llegar al detalle requerido.”*

En México, el sistema que también se ha adoptado para la ereacion de las normas es el
analisis funcional, y cuyos principios basicos son:

"], El andlisis funcional se aplica de lo general a Jo particular: si se empieza de 1o general,
con una identificacién precisa del propésito principal que integra a las funciones de la
organizacion laboral en su conjunto, cs posible obtener un desglose de funciones que
resulte Util y eficiente.

"Una vez que el propdsito o misién principal se ha identificado, fo que se tiene que hacer es
preguntarse qué otros resultados tienen que ser logrados para cumplir con dicho propdsito.
Fsta pregunta serd repetida hasta que los resultados identificados sean logrados por un
individuo".

vy Bl andlisis funcional debe identificar funciones discretas: el andlisis permite la
identificacion de las funciones, separandolas de un contexto laboral especifico. De esta
manera, las funciones resultan ser transferibles en contextos de trabajo diferentes".

*® "Regla general sobre la utilizacion del anitisis funcional para fines de normalizacion de la Competencia
Laboral®, CONOCER, SNC 2400.00, Pig. 1

51 Mertens, Teonatd. "Competenciz Laboral: surgimiento...”, Op. Cit. pag. 71.

%2 Ibidem. Pag. 76
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"3, En el andlisis funcional se debe mantener una estructura seméntica: requiere de una
forma particular de expresién. La estructura seméntica que debe prevalecer es la de verbo-
objeto-condicién. Con lo que se ascgura que se identifiquen los resultados, para tener una
idea precisa de lo que se estd haciendo, y tener un marco de comparacion en todos los
proyectos de normas".>

Un ejemplo de la estructura seria: Propdsito principal de empresa productora de aparatos de
intercomunicacién: Ensamblar (verbo) equipos de intercomunicacion (objeto} a bajo costo,
de buena calidad, adaptdndose a los cambios et la demanda, con una variedad de modelos ¢
innovaciones constantes en el disefio, para el mercado nacional y de cxportacion
(condicion).

EL analisis funcional eg un métedo muy Gtil para la construccidn de las Normes de
Competencia Laboral, sobre todo cuando se logra un enfoque holistico o integrado” , como
el que proponen los ausfralianos,

Una de las criticas que se la han hecho al sistema NVQ es que no es integral, y s6lo se
aplica €l andlisis funcional de manera parcial, "se identifican y documentan los resultados
deseados (deseripeién del problema) y algunas facetas de solucion {conocimientos
subyacentes), pero no se hace ninguna especificacion acerca de ¢omo éstos dos momentos
se van encontrando.">

Para llegar a un enfoque holistico de las competencias, se puede utilizar el método
DACUM (desarrolio del curriculum), que es el que més se acerca al cumplimiento de un
sistema integral, y el cual se explicard mas adelante.

MODELQS ADOPTADOS INTERNACIONALMENTE.

El sistema de Competencia Laboral se ha extendido a diversos paises alrededor del mundo,
y cada uno de ellos ha adoptado su propio sistema de construccion de normas a partir de los
diferentes modelos analiticos presentados anteriormente.

Como vimos, ol método NVQ de Gran Bretaiia y el modelo mexicano, se¢ basan en el
andlisis funcional, mientras que en Estados Unidos, ¢l método conductista es el mas
practicado y en Francia se utiliza el método constructivista.

Asi, tenemos que en la mayor parte de los paises en los que se ha adoptade un sistema
basado en la Competencia Labortal, se ha tenido como rasgo caracteristico, la necesidad de
vincular la educacion y la formacion a la préctica laboral, a fin de mejorar su
competitividad en términos de productividad.

Algunos de los paises que han decidido optar por este sistema son:

& "Regla general...", Op. Cit, Pigs.2-8

* E] andlisis funcional "holistico o integrado: analiza la compleja combmacion de atributos {conocimientos,
actitudes, valores y habilidades) necesarios para el desempefio en sitzaciones especificas". (Mertens, [996).
¥ Mertens, Leonard. "Compg\tencia Laboral: suigimiente...", Op. Cit. Pag. 73.
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* GRAN BRETANA.- quien crea su Consejo Nacional de Calificaciones Profesionales en
1986, y que a la fecha ha abarcado "800 funciones laborales, que representan el 87 % de la
fuerza laboral, Actualmente més de 3 millones de trabajadores ingleses se desenvuelven
bajo estas normas”.**

* FRANCIA.- quien emplea dos herramientas para lograr la Competencia Laboral:

i. Oficio referencial.- "es un conjunto de calificaciones que reagrupan las
diferentes actividades profesionales del oficio. Precisa las condiciones para
llevarlo a la practica y define c6mo medir y considerar los resultados”.

2. Habilidades referenciales.- "proporcionan el conjunio de calificaciones
requeridas ¥ los elementos que constituyen la calificacion deseada en 3 sectores
que caracterizan al individuo:

o Psicomotor (campo del saber-hacer)
¢ Cognoscitivo (campo del saber)
s Socio afectivo (campo del saber ser y del saber progresar)".”®

* ESPANA.- Aplica la formacién basada en competencias a 3 campos o subsistemas:
I. Forntacién profesional inicial.- dirigida a jovenes entre los 16 y los 20 afios.
2. Formacién profesional ocupacional.- dirigida a trabajadores ocupados o no.
3. Formacién continua.- dirigida a trabajadores activos ocupados,

Espafia realiza su primera normalizacion basada en competencias en 1993.

* CANADA.- Es uno de los precursores en la Competencia Laboral. En 1960 cred la
Asociacién Profesional Canadiense promotora de la educacidn basada en Competencias y
en 1970 crea el DACUM (Desarrollo del curriculum). Teniendo que el actual sistema
desarrollado en ese pais, tiene su origen en las experiencias de los afios sesentas,

* AUSTRALIA.- Comenzéd en 1987 a elaborar su sistema de Competencia Laboral a
peticién del Consejo Australiano de Sindicatos, por lo que gobiemo desarrolld el
documento “Skills for Australia", que fue la primera declaracion oficial gubernamental
sobre la formacién de Labilidades v su funcién en el cambio estructural de la industria

australiana,
Y actualmente es el principal promotor de un enfoque holistico para la construccién de

competencias,

* RSTADOS UNIDOS.- Crea en 1995 ¢l Sistema Integrado de Curricula para la Educacidn
de fa Fuerza Laboral (ISWEC), el cual pretende conciliar la educacidn y el trabajo de forma
pertinente v sistemética.

* MEXICO.- Crea en 1995 el Consejo de Normalizacién y Certificacion de Competencia
Laboral, a {in de crear y difundir las Normas, la Evaluacién, Certificacién y Educacién
basada en Competencia Laboral.

v

52 Calidad de la Educacion y Capacitacién determinan la competitividad econdémica (Reino Unide)”, en

Proyeccién Humana, AMERI, Afio 8, No. 97, Julio de 1996. Pég. 18.
% uGrandes inversiones en educacion no legran vineular estrechamente la escuela a fa indutria (Francia)", en

Proyeccidon Humana, Op. Cit, Pag. 22

s
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2.3. LA COMPETENCIA LABORAL EN MEXICO.

2.3.1. EL CONSEJQ DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION DE COMPETENCIA
LABORAL (CONOCER).

2.3.1.1, Surgimiento

En México, el movimiento de la Competencia Laboral, surge por una necesidad de reforma
en el sistema de capacitacion y educacion tecnolégica.

"La necosidad de establecer los Sistemas de Normalizacion y Certificacién de la
Competencia Laboral en México, surgié de un proyecto sobre Educacién Tecnologica y
Modernizacién de la Capacitacidén, que iniciaron conjuntamente las Seeretarias de
Educacién Publica (SEP) v del Trabajo y Previsién Social (ST y PS) en septiembre de
1993. Desde sus inicios el proyecto contd con lta participacion y apoyo de los sectores
obrero y empresarial."”’ ’

A partir de 1993 se realizaron estudios y s¢ analiz6 la situacion de la educacion tecnologica

v la capacitacidn en los sectores productivos de Méexico.

El diagndstico al respecto reflejé una problematica en la que:

o La capacitacién v la educacién se enconfraban dominados por la oferta, es decir los
programas se disefiaban desde la escuela o las dreas de recursos humanos de las
empresas; por lo que no se estaba atendiendo a los problemas reales de la préactica
productiva,

e Con los grandes cambios que se presentan actualmente en los perfiles ocupacionales,
tenemos que el requerimiento o las necesidades de las empresas ya no son las mismas de
antes. Hoy en dia se requieren trabajadores con capacidades enfocadas a la solucion de
problemas, habilidad para trabajar en equipo y multihabilidad. Por lo tanto los
programas de educacién y capacitacién ya no guardaban pertinencia con dichos
requerimientos.

e Los programas ya establecidos eran rigidos y ain cuande no cumplian con las
necesidades reales de la préctica, el alumno debia cumplir con dichos programas y
terminar sus estudios atin cuando éstos no fueran de ninguna utilidad para la empresa,

e Por tltimo, "en un pais como cl nuestro, en el que la mayoria de las personas, lo que
saben hacer lo han aprendido en la empresa”®. No existia un reconocimiento de la
experiencia laboral, que permitiera dar un valor a los conocimientos obtenidos en la
préctica.

Por lo que después de dos afios de analizar la problemética y las experiencias de la
educacion y la capacitacion en diversos paises, se llegé a la instauracion, el 2 de agosto de
1995 del Consejo de Normalizacién y Certificacion de Competencia Laboral, por el
Ejecutivo Federal, a fin de modernizar y reformar de manera integral la educacion técnica y
la capacitacion en México.

*" Ibarra A.,A. "El sistema normalizado...", Op. Cit. Pag. 27.
* {bidem, Pag. 37.



2.3.1.2. Funcién y Objetivos.

"El Consejo de Normalizacién y Certificacion de Competencia Laboral (CONOCER) es un
organismo integrado por representantes de los sectores privado, social y publico, cuyas
acciones se enmarcan en el Proyecto de Modernizacion de la Educacion Técnica y la
Capacitacién (PMTyC), el cual responde a la creciente necesidad que plantean la
globalizacién de los mercados, los nuevos esquemas de gestion del trabajo y ¢l cambio
tecnoldgico de recursos humanos con mayor calidad, flexibilidad y capacidad de
adaptacién",59

La SEP y la STyPS son las encargadas de coordinar el PMTyC, a fin de incrementar la
capacitacion para y en el trabajo, por lo que la estrategia a seguir es la vinculacién de la
planta productiva, el sector laboral y la comunidad educativa.

"El PMTyC tiene como premisa fundamental iniciar un proceso de cambio estructural
tendiente a convertir a la formacién y capacitacion de recursos humanos en el eje central
del aumento de la productividad y competitividad de las empresas y del logro personal y
profesional de fos trabajacilo1‘es."60

El CONOCER pretende aplicar una nueva estructura curricular modular para los
trabajadores, a partir de las Normas Técnicas de Competencia Laboral , lo cual permitird
atender pertinentemente a las necesidades de Jas empresas "fomentando la capacitacion a lo
largo de la vida productiva y creando estindares comparables que faciliten el
reconocimiento de los conocimientos, habilidades y destrezas de los individuos, sin
importar cuindo, cdmo o dénde se obtuvieron éstos™,”!

La estructura del CONOCER estd formada por:

"Un Organo de Gobierno integrado por representantes del sector laboral, empresarial y
plblico.

La Secretarfa Técnica compuesta por un secretario gjecutivo y un grupo técnico.

Comités de Normalizacién, cada uno con su Junta directiva y un grupo téenico™ >

EL CONOCER es el encargado de que el Sistema Normalizado y de Certificacion de

Competencia Laboral funcicnen,
Mientras que la STyPS y la SEP se encargan de transformar la oferta de capacitacion y de

estimular ta demanda,

El Sistema de Normalizacién de Competencia Laboral del CONOCER define y establece
Jas Normas Técnicas de Competencia Laboral. Es el encargado de su creacién, aplicacién y
actualizacién, para lo cual creé una metodologia a partir de las Reglas Generales y

% nConsejo de Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral", en http.//www.sips. gob.anx/cnc/enc-
0002 ke, 15 de noviembre de 1996, Pag. 1

“ {bidem, Pag. 1.

% fhidem, P4g. 1

6241 Cestificacitn de Ja Competencia beneficia al trabajador a la empresa y a México”, en Proyeceitn
Humana, Op. Cit., pag. 40.

42



Especificas del CONOCER las cuales indican los pasos a seguir en la creacion de las
normas, También se encarga de instalar los Comités de Normalizacién, los cuales
representan a los trabajadores y empresarios de un area ocupacional y definen y proponen
Normas Técnicas de Competencia Laboral.

Asimismo, coordina los casos pilotos en las empresas que desean obtener una norma de
Competencia Laboral.

Las ventajas que el CONOCER propone en la aplicacidn de este sistema son:

“Para las empresas:

o Ascgurard el desarrollo de una mejor calidad en el desempefio laboral a todos los
niveles, incluyendo el gerencial

e Permitira evaluar el nivel de calificacion de la planta laboral y de posibles candidatos a
ocupar un puesto en la empresa, lo que facilita y reduce costos en la contratacion, y
apoya las acciones de capacitacién de sus trabajadores en activo
Mejorara la productividad y competitividad al contar con personal mejor calificado
Informard a los oferentes educativos y trabajadores sobre las necesidades de las
empresas.

"Para los trabajadores:

» Permitira identificar el nivel personal de calificacion, a fin de mejorarto y facilitara la
incorporacién y desarrollo en ef mercado de trabajo.

o Incrementard la seguridad de empleabilidad de los individuos.

e Fomentara la transferibifidad de los individuos dentro y tnire sectores.

o Promoverd la formacién progresiva y apoyard al individuo a adaptarse mds ficilmente a
los cambios tecnolégicos y de organizacion del trabajo.

o Facilitara a los individuos el transito entre educacién v trabajo a lo largo de su vida
productiva.

"Para el sector educativo:

e Permitira asegurar la congruencia entre los planes de estudio y los requerimientos de los
sectores productivos.

» Brinda informacion que asegura la pertinencia de sus estudios.

¢ Ofrece a las empresas servicios educativos de calidad que les permita atender sus
requetimientos de productividad y competitividad”.®*

El sistema de certificacién del CONOCER establecera los mecanismos que deberan scguir

los organismos de tercera parte” para certificar a los trabajadores y se encargard de todo ¢l

sistema de certificacion, para lo cual:

1) Definira los criterios que deben cumplir los trabajadotes para obtencr un certificado.

) Establecera los principios para la expedicion de certificados.

3) Establecera las reglas que deben seguir fos organismos certificadores para constituirse
como tales.

4y Vigilar4 la operacion de los organismos certificadores y centros de evaluacidn.

8 vConsejo de Normalizacién...", Op. Cit. Pég 3.
* Los organismos de tercera patte son los organismos que no tienen ninguna relacién en la creacion de
notmas, y que estén establecidos comeo organismos apate de certificacion.
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Entre las ventajas que se esperan obtener de este sistema el CONOCER menciona:

" Permitird contar con indicadores sobre el nivel de calificacién de la fuerza de trabajo que

permitan precisar fas necesidades de las empresas y orientar sus estrategias de capacitacidn,

asi como agilizar v reducir costos de reclutamiento, seleccidn contratacién v rotacién del
personal.

o Compatibilizar el nivel de calificacién de los recursos humanos con los requerimientos
de las empresas.

o Disponer de criterios comunes de desempefio laboral en el aparato productivo, que
permitan reconocer y acreditar en cada individuo la competencia laboral alcanzada,
independientemente de la forma en que ésta fue adquirida.

+ Incrementar los niveles de productividad y competitividad de las empresas, a traves de
mejorar la calidad de sus recursos humanos.

s Formar recursos humanos que respondan a los avances de la tecnologia y la
transformacién productiva, mediante el establecimiento de un lenguaje comin entre la
oferta de educacion y capacitacion del sector productivo.

s Brindar al trabajador un documento reconocido que avale sus conocimientos ,
habilidades y destrezas para el trabajo, que facilite su incorporacién y desarrollo en el
sector productivo."®*

La Transformacién de la Oferta Educativa que realiza la SEP, sc¢ estd Hevando a cabo
actualmente, a partir de las experiencias piloto de instituciones educativas y de
capacitacién como el Colegio Nacional de Educacion Profesional v Técnica (CONALEP),
la Direccién General de Educacién Tecnolégica Agropecuaria (DGETA), y la Direccion
General de Educacién Técnica Industrial (DGETI) entre otros, los cuales permitirdn crear
metodologias, materiales didacticos, equipamiento y personal docente de acuerdo al
enfoque de Rducacién Basada en Normas de Competencia Laboral.

Por otra parte, la STyPS, estimulard la demanda a partir del apoyo a la capacitacién de
trabajadores desempleados a través de los programas Calidad Integral ¥ Modernizacién
(CIMO) y Becas de Capacitacion para desempleados (PROBECAT).

Actualmente el CONOCER se encuentra trabajando arduamente para completar todas las
fases que integran el sistema y ya estan en préctica diversos casos piloto con financiamiento
del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), con apoyo técnico del CONOCER y en
coordinacion con el programa CIMO y con la Organizacion Internacional del Trabajo

(OIT).

A partir de la experiencia de estos casos pitoto, se obtendrd el aprendizaje para la creacion
de mas Normas Técnicas de Competencia Laboral, facilitando a su vez el proceso de
¢laboracion de [as mismas.

Asimismo, el CONOCER también se encuentra frabajando en el sistema de certificacién a
fin de que el sistema pueda entrar en compieto funcionamiento.

5 {bidem, Pags. 5-6
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2.4. LA NORMA TECNICA DE COMPETENCIA LABORAL (CONOCER)

Una Norma Técnica de Competencia Laboral, "es el instrumento que define la competencia
laboral, en términos del conjunto de conocimientos, habilidades y destrezas que se
requieren para ef desempefio de una funcién productiva a partir de las expectativas de
calidad esperadas por ¢l sector productivo".(’5

Por lo tanto la norma describe:

"Lo que una persona debe ser capaz de hacer.

o La forma en que puede juzgarse si lo que hizo estd bien hecho,

¢ Bajo que condiciones la persona tiene que demostrar su aptitud, y

o Los tipos de evidencia necesarios para tener la seguridad de que lo que se hizo se realizd
de manera consistente, con base en un conocimiento efectivo y no como producto de la
casualidad" %

Y refleja:

* La Competencia para administrar una tarea.

o La Competencia para trabajar en un marco de seguridad e higiene.

o La aptitud para desempefiarse en un ambiente organizaciénal, para relacionarse con
terceras personas y para resolver sifraciones contingentes.

o La aptitud para transferir la competencia de un puesto de trabajo a otro y de un contexto
a otro,

o La aptitud para responder positivamente a los cambios tecnoldgicos y a los métodos de
trabajo.

¢ Los conocimientos y las habilidades que se requieren para un desempefio eficiente de fa
funcién laboral."®’

Las Normas Técnicas, son generadas por los Comités de Normalizacién, y éstos deben
seguir los pasos propuestos en las Reglas Generales ¥ Especificas del CONOCER, quien a
su vez se encargard de aprobarlas o no,

Las Reglas del CONOCER, tienen ciertos requisitos que deben ser cumplidos a fin de crear
una Norma Técnica de Competencia Labaral.

Como se habia explicado ya anteriormente, se debe seguit el andlisis funcional, a fin de
identificar el propésito principal que integra las funciones de la organizacion.

A partir del propésito principal, se deben identificar los resultados que se tienen que logsar
para cumplir con dicho propésito, y se debe repetir esta accidn hasta obtener todos los
resultados logrables por los individuos.

Todo lo anterior debe ordenarse en wn mapa funcional (Ver esquema 1) que debe
desglosarse para crear las unidades y los elementos de competencia.

85 "yué es una Norma Técnica de Competencia Laboral?, CONCCER, 1997, Pdg. 4.
o8 "Regla general sobre disefio y elaboracién de...", Op. Cit. pag. 2.
“ {bidem, Pag. 3
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MAPA FUNCIONAL.'
(Esquema 1) T ruNCION |
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* ESQUEMA DEL MAPA FUNCIONAL PROPUESTO POR EL CONOCER EN : "Regla General sobre
utilizacién def andlisis funcional para fines de normalizacién de competencia laboral", pdg. 3
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Teniendo entonces que, el Propdsito Principal se divide en las Funciones Clave, que deben
referirse a un 4rea definida de la Competencia, escrita en términos de resultados. Es decir,
resume [a Competencia cubierta por las calificaciones de la forma més concisa, Unica y lo
suficientemente explicita posible.

La Funcitn clave se divide o desglosa en las Unidades de Competencia.

"Una Unidad de Competencia (UC),se corresponde con una funcién discreta (es decir
presenta limites precisos que tiene significade y valor independiente; cada UC puede ser
evaluada y, en su caso, certificada de manera separada con relacidn a la Norma Téenica de
Competencia Laboral en que se inscribe..."La UC es una de las partes en que se divide una
calificacion... "La cantided de UC en una Norma Téenica dependerd del modo o
complejidad en que el trabajo esté organizado dentro de una funcién productiva. Esto es,
mientras mas alto sea el nivel de la calificacién, mayor serd el niimero de variables y éstas
serdn mas complejas".68

Por lo tanto, las unidades van a describir de manera general, una funcién que estara
integrada por los elementos de competencia.

Un elemento de competencia , "es la parte constitutiva de una unidad de competencia que
corresponde a una funcion productiva individualizada, es decir, que expresa lo que una
persona debe ser capaz de hacer en el trabajo... "El elemento de competencia es
considerado como la especificacion titima, y precisa de la competencia laborai".%

Por ello [os elementos van a describir de manera especifica lo establecido en las unidades.

Mis adelante, ya que se establecieron las funciones, las unidades y los elementos del
proposito principal, se debe plasmar en la Norma Técnica, cual s el desempefio que deben
mostrar los trabajadores, y bajo qué circunstancias deben desempefiarse, por lo tanto se
deben incluir el criterio de desempefio y el campo de aplicacion.

“El criterio de desempefio es el conjunto de atributos que deberan presentar tanto los
resultados obtenidos, como el desempefio mismo de un elemento de competencia, es decir,
el como y el qué se espera del desempeiio... "Los criterios de desempeiio son la base de la
evaluacién, hacen referencia a aquellos aspectos que definen el resultado del desempefio
competente... “El criterio de desempefio debe: estar escrito en términos de resultadoe-
evaluacion; definir los aspectos criticos del desempefio; precisar cémo debe ser
desempefiado el elemento de competencia; sefialas las contingencias y aspectos
administrativos del trabajo".”

Por tltimo, a fin de demostrar que el trabgjador es compctente y confirmar sus
conocimientos, habilidades o destrezas, se requiere de evidencias, que a su vez serviran
como base para la evaluacién y el disefio de la capacitacion que debe seguirse.

La evidencia se divide en 2 tipos:

% vRepla general sobre disefio y elaboracion de...", Op. Cit, Pag. 5
 {bidem, pig. 6
™ fbidem, pag 6-7
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1} Evidencia por desempefiot "hace referencia a una serie d¢ resultados y/o productos,

requeridos por el criterio de desempefio y delimitados por €l campo de aplicacién, que
w Tl

permiten probar y evaluar la competencia del trabajador”.

2) Evidencia de conocimiento: "hace referencia a la posesién individual de un conjunio de
conocimientos, teorias, principios v habilidades cognitivas que permiten al frabajador
contar con wn punto de partida para un desempefio eficaz. Este tipo de evidencia también
debe evaluarse; sin embargo, su evaluacion no parte de la teorfa por si misma, sino de la

combinacidn de teorias con resultados de desempefio™.

n AL

Siguiendo todos los pasos para la elaboracién de Normas del CONOCER, el formato
exigido para la Norma Téenica de Competencia Laboral, es ol siguiente: (Ver esquema 2).

NORMA TECNICA DE COMPETENCIA LABORAL.’

(Esquema 2)

Titulo de la Unidad: Provee una deseripeién de un grupo de elementos.

Titulo del Eleinento: Seiiala la que la persona debe ser capaz de hacer.

CRITERIO DE DESEMPERO.
Establece los planteamientos de
evaluacidn que describen ef o los
resuliados a obtener por el
desempeiio definido en el elemento,
Al verificar también el desempefio
correcto se confirma la competencia.

REQUERIMIENTOS DE EVIDENCIA Y GUIA DE EVALUACION,

EVIDENCIA POR DESEMPERO

Evidencia por desempefio.

Evidencia por producto.

Detalla las sitvacionss requeridas por los
criterios de desempefio, para la demostracion

del Jogro de la Norma, mediante una

evidencia por desemperio. También detalla

cuiinta evidencia se requrere.

Detalla los tesultados o
productos tangibles que pueden
usarse como evidencias y
cudntos de esos resultados o
productos se 1equieren.

CAMPO DE APLICACION,

Enuncia las diferentes circunstancias
con las que Ja peisona se enfientard
en el lugar de trabajo ¥ en fas que
pondra a prucba su competencia.

EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS.

Conecimiento de hbase

Conocimiento circunstancial,

Detalla conocumentos de.

a) método

by principios

¢) temias

que s¢ consideren necesarics pata un
desempeiio competente.

Dectalla conooimintos que pennmten a los
candidates tomar decisiones con respecto & (o
adaptarse a) las circunstancias vatiadas que tienc
que ver con:

a)
b)

Informacién.
Sistemas de produccion

¢} Estructuras de respensabil:dad.

GUIA DE EVALUACION,

Generalmente defalla los métodos y [a evaluacion y cémo se comparan los diferentes
pagueles de evidencias {suele presentarse como un doturento sepmado

” fbidem, pég. 8
™ {bidem, pag. 8

* Formato de Norma Técnica de Competencia Laboral del CONOCER, en "Regla General sobre disefio y

elaboracidn...”, Op. Cit, Pag, (0
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2.4.1, DESARROLLO DEL CURRICULUM (DACUM).

Cuando hablamos del andlisis funcional, se menciond que uno de los métodos maés
apropiados para la creacién de Normas de Competencia Laboral, segin dicho andlisis es el
DACUM (Desarrollo de un Curriculum).

Vimos que DACUM se crea en Canada en los afios sesenta "teniendo su origen en los
intentos por construir una guia curricular que permitiera el involucramiento del capacitando
en el programa de formacién y en la definicién de los objetivos a alcanzar. Naci6 a partir de
la inquietud de hacer Ja capacitacién més participativa desde Ia definicién misma de los
contenidos y al mismo tiempo, de orientarla a mejorar los resultados en Ja organizaci(m".”

Teniendo entonces que, la metodologia DACUM propone identificar, de manera conjunta
con los trabajadores, el propésito principal de la organizacién, sus funciones clave y las
unidades y elementos de competencia, esto se hace a partir de un taller en el que los
trabajadores participan en el desglose de todas sus actividades, y tareas que desempefian,
por 1o que a partir de este método es posible la creacién del "mapa funcional”.

"El mapa DACUM, que expresa las funciones y las tareas requeridas para lograr un
desempefio destacado del individuo en el érea, representa los enunciados de un curriculum
efectivo, basado en la realidad del proceso productiw:’“.?4

Pero el método DACUM, no lleva a la identificacién de la evaluacidn de fos trabajadores,
es decir, a los criterios dc desempefio, al campo de aplicacién y a las evidencias de
desempefio y conocimientos, por lo tanto, es preciso utilizar otras metodologias para flegar
a ello. Una opeién es el método SCID (Desartollo Sistematico de Curricutum Institucional),
el cual os una de las variantes de DACUM.

Bl método SCID, fue desarrollado por el Centro de Educacién y Capacitacién para el
Empleo de la Universidad de Ohio. SCID, al igual que DACUM, debe desarrollarse con la
participacién de los trabajadores, a fin de obtener informacién mds especifica sobre los
elementos que previamente habia identificado DACUM.

Cada elemento entonces, se describe de manera més precisa y completa a partir del métado
SCID, desglosandose en:

Las dctividades (Pasos) especificas que se realizan en cada clemento.

Estandar de Ejecucion (Criterio de Actuacién, criterios medibles y observables)
Equipos, herramientas y materfales utilizados en cada actividad especifica.
Conocimientos requeridos por el trabajador para realizar la actividad especifica.
Indicadores que debe seguir el trabajador para tomar la decisidn,

e Errores que pueden ocurrir en caso de tomar una decision equivocada.

™ Mertens, Leonard. "DACUM (Desarrello de un cunrfculum) y sus vatjantes SCID y AMOD", 1997, Pag 1.
™ bidem, pig.7.
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A partir de las "actividades especificas” se llega al "Estindar de Ejecucién" que debe
llevarse a cabo por los trabajadores, y éste a su vez servird para definir e] Criterio de
Desempefio, que es la base de la evaluacion y debe definirse en basc a los resultados, debe
definir aspectos criticos del desempefio, debe precisar como debe ser desempefiado el
Elemento de Competencia.

Los datos obtenidos de: "Equipos, herramientas y materiales necesarios”; "Seguridad”;
"Decisiones", "Indicaciones” y "Errores", permitirin obtener el Campo de Aplicacién, a
partir del cual se va a establecer la vinculacién entre la Norma y la practica en ¢l sitio de
trabajo v ademds es el eje de la evaluacion.

Asi, cuando se tengan establecidos tanto el Criterio de Desempefio, como el Campo de
Aplicacién, serd posible obtener la Evidencia de Desempeiio.

Los datos obtenidos de "Conocimientos requerides”, llevardn a la Evidencia de
Conocimiento, y serd a partir de la evidencia de desempefio y conocimientos que se
confirmerd el dominio de los conocimientos, habilidades o destrezas que dardn sustento a fa
competencia.

A partir de los datos obtenidos con el método SCID, se puede desarrollar a la vez el
programa de instruccidn requerido por los trabajadores.
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CAPITULO 3.
LA EVOLUCION DE LOS
SISTEMAS DE CALIDAD
ECURSOS HUMANOS EN EL
TN Y E,A RLE M A T1€A
DE APLICACION DE
1809000 Y COMPETENCIA
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CAPITULO 3. LA EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD Y
RECURSOS HUMANOS EN EL, MUNDO Y LA PROBLEMATICA DE
APLICACION DE ISO 9000 Y COMPETENCIA LABORAL EN LAS
EMPRESAS MEXICANAS.

3.1. EVOLUCKON DE LA CALIBAD EN LAS EMPRESAS A NIVEL MUNDIAL.

Para hablar de la calidad, es preciso conocer su evelucion, y su concepcion actual. Es
importante destacar que los sistemas de gestién de calidad estandarizada, ISO 9000, tal
como los conocemos hoy dia, retoman ciertos aspectos de los diferentes sistemas de calidad
gue han surgido en las diferentes fases evolutivas de la calidad, y por tanto podemos hablar
de que existen ciertos elementos que pueden ser estandarizables a nivel mundial a fin de
crear un sisterna que sea entendible y aceptado en cualquier lugar del mundo.

La calidad tal como la conocemos hoy en dia, tuvo que pasar por ciertas fases que
caracterizaban la practica productiva de aquellos dias.

En la época de la produccién artesanal; la fabricacion de los productos y por tanto, fa
calidad de los mismos estaba en manos de [os artesanos individuales, guienes no tenian los
yecursos para crear una calidad igual en todos sus productos, y la calidad implicaba costes
muy elevados, porque se realizaba de manera individual, para cada producto.

Después de la Primera Guerra Mundial, a principios de los afios veinte, se comienza a
cambiar €l sistema de producci6n artesanal, hacia un sistema de produccién en masa, en el
cual la calidad de los producios se caracterizaba por los siguientes rasgos:

 Trabajadores o ingenieros especializados en la inspeccién de la calidad, por lo cual los
operadores o trabajadores que se encargaban del ensamble o produccidn y manufactura
de los productos, no tenfan ninguna incidencia en la calidad, ni se encargaban de su
inspeccidn.

e Los especialistas en calidad inspeccionaban el producto terminado y si no estaba bien
hecho, los "repasadores” se encargaban de repararlo hasta que cumpliera con la calidad
establecida para todos los productos,

e Por lo que podemos apreciar, altos costes por reparaciones y contratacion de
trabajadores especializados.

En resumen, se tenia una calidad basada cn la inspeccién-reparacién  a partir de
especialistas de calidad, con un sistema de fabricacion que "probablemente no suministraba
una calidad muy clevada, de acverdo a nuestio concepto actual"”, ya que la inspeccién de
calidad, "por muy diligente que sea, no puede detectar todos los defectos o errores en la

w76
produccion”.

7 Womack, I.; Jones, D.; Roos, D. "La méquina que cambi6 al mundo”, Espaiia, Ed. McGrawhill, 1992, pag
24
8 fhidem, pag. 44
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Este sistema de administracién de la calidad, trajo como consecuencia la adopcion de ideas
como "producir con calidad, resulta muy costoso”. Concepto que en la practica actual ha

quedado en la obsolescencia.
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La calidad estaba en manos de los artesanos
individuales, quienes no podian igualar la
calidad de todos sus productos y ni siquiera

Ingenieros especializados en el control de la
calidad del producto, la cuwal se
inspeccionaba hasta el final ocasionando

altos costes, debido a que se tenfan que
realizar grandes reparaciones a fin de
obtener la calidad requerida.

eran iguales unos y otros.
El costo de la calidad era muy elevado.

Afin asi, el sistema de produccién en masa foe evolucionando en el ticmpo, y las empresas
comenzaron a adoptar sistemas de calidad mas complejos a partir de sus departamentos de
control de calidad, permitiendo asf la introduccion de acciones correctivas y preventivas, a
fin de disminuir sus costes en la implementacion de la calidad, y con ¢l objetivo de
incrementar Ia calidad en funcidn de sus clientes.

Este tltimo aspecto, es el més importante en lo que a evolucion del concepto de calidad se
refiere.

El actual concepto de calidad se refiere hoy en dia a "cumplir con los requerimientos del
cliente", mientras que anteriormente la calidad se hacfa en funcién de los productos y de las
pantas dictadas por la mayoria de las empresas, teniendo entonces un estandar de calidad
establecido por las empresas, sin necesidad de elevarlo, sino de mantenerlo en el mismo
nivel para todas.

En la actualidad cumplir con los requerimientos del cliente, implica una serie de cambios
en la gestién de la produccién de las empresas, que abarcan todo el sistema productivo,
desde la recepcidn de insumos, los proveedores mvolucrados, la organizacién de la fibrica,
el disefio de productos, la relacion y el servicio posventa, y todos los aspectos que
intervienen cn el proceso para que el cliente obtenga el producto que espera, por ello, es
importante la adaptabilidad y la rapida respuesta de las empresas a partir de su flexibilidad.

Estamos hablando entonces, del surgimiento de un sistema integral, en el cual deben
coordinarse todas las funciones de la empresa y a todos los involucrados en dichas
funciones. De ahi la importancia que tienen los trabajadores en los procesos de produccidn
y sobre todo en la creacion de la calidad, a partir de su concepeidn actual.

Sistema antiguo de calidad.

CALIDAD ®————b en funcién de fas pautas dictadas por las empresas y la
Produccién.
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Sistema actual de calidad.

CALIDAD —  — » en funcidén de los requerimientos del cliente,

Requerimientos .
Empresas con Cumpli-

de un sistema
ENTORNC mvel de INTEGIRAL miento de
CAMBIANTE adaptabll}dad a que abarque a las _
1os cambios todos los necesida-
(Flexibles). des de los

involuctados en g
la produccidn clientes.

Diversos autores sefiaian, por tanto, nuevos modelos de produccidn que estén dejando atras
el sistema de produccién en masa, que a su vez vino a reemplazar a la produccion artesanal
cuando las exigencias del mercado ya no permitian seguir produciendo para un nimero
limitado de personas.

Actualmente se habla de la produccién "ajustada"’, "pensar al revés”™, o produccién

ek

"depurada"”™’, términos designados para explicar el sistema "japonés", "toyotista”, u
"ohnista™"", el cual ha revolucionado totalmente las teorfas fordistas y tayloristas de
produccién en masa, mejorandolas notablemente y permitiendo la adaptacion integral de las
practicas de produccién a las exigencias del mercado necesarias en las actuales

circunstancias.

La importancia del sisterna "ohnista" de calidad, radica en mi opini6n, en que es un sistema
que toma muy en cuenta al factor humano, como parte fundamental de la concepeion de la
calidad, al ser ellos parte constitutiva de la misma, ademds son importantcs sus aportes en
cuanto a innovaciones en la organizacién, lo cual serd tratado a continuacion.

- * Término utiizado per Womack, Op. Cit., para designar ¢l sistema de produccién sin grasa (justa) ,
imptantado por la fibrica Toyota principalmente.

* Término utilizado para designar el sistema de produccién Toyota, por Benjamin Coriat, en su libro "pensar
al revés”,

*** Término utilizado por Leonard Mertens, en su libro "Critica & Comunicacién”, para designar las nuevas
précticas productivas, de las empresas que siguen el modelo Toyotista.

**% £ xisten autores que hablan del término japonés, pero hay aulores que no estan de acuerdo con esta
designacion porque en Japon, no todas las empresas son “ajustadas”, como Toyota.

El término Toyotista se craplea para designar e modelo instaurado en ta fabrica Toyota, que para muchos es
e} elaro ejemplo de un nuevo sistema de produccidn, que sustituye al modelo Fordista de produceidn en masa.
Y por tltimo Coriat, emplea el término Ohnista, ya que fue Taijchi Ohno, el creador del sistema en la fabrica

Toyota.
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Nuevo sistema de produccién (Sistema Toyota).

Uno de los sistemas de produccion mas completos y efectivos en lo que a calidad,
productividad y flexibilidad se refieren, es el sistema creado en la fabrica Toyota de
vehiculos de motor.

Dicho sistema se cred bajo ciertas condiciones especificas de Japdn, y por lo tanto resulta
de gran interés, rescatarlas y conocer cudles fueron las causas que originaron su
surgimiento, para posteriormente rescatar los puntos mas importantes que se derivan de este
sistema y que pueden ser incorporados a las circunstancias de los diferentes paises en el
nrundo actual, en lo que a calidad se refiere, ya que los aspectos de productividad y
flexibilidad serdn tratados mas adclante en la evolucion de los sistemas de gestién de
Recursos Humanos, aunque cabe resaltar y se hard un gran énfasis en ello, que para la
aplicacién de este sistema y para el cumplimiento de la calidad, los recursos humanos,
resultan ser una parte esencial, de su funcionamiento y su efectividad.

El Sistema Toyota, surge en Japén en los afios cincuenta, a partir de las visitas de Eijidi
Toyoda y Taiichi Ohno a las plantas de produccién en masa de Ford en los Estados Unidos,
quienes concluyeron a partir de ello que, "la produccién en masa no podria funcionar nunca
en Jap6n""’, y por tanto buscaron un sistema que pudiera adaptarse a las circunstancias
especificas de aquel pals.

T.a coneepeion del sistema Toyota en Japon, es dividida por Coriat en cuatro fases:

1. Laprimera fase va de 1947 a 1950, Epoca en la que la familia Toyoda era duefia de una
fAbrica textil, por 1o cual decide tomar las técnicas productivas de dicha industria, para
aplicarlas a la naciente indusfria automotriz (en Toyota).

De lo cual resulté el concepto de "Autonomatizacion”.”

2. Lasegunda fasc va de 1948 a 1950, en la cual inciden 3 factores de trascendencia:

s Crisis financiera en Japon en 1949
¢ Huelga que desemboca en el despido masivo de los obreros,
o Guerra de Corca, por lo cual se realizan pedidos masivos de automoviles a Toyota.

3. La tevcera fase se da en los afios cincuenta, con ¢l surgimiento del método Kan Ban,
importado de las téenicas de gestion de los supermercados estadounidenses y que tenja
como principio para la practica productiva "producir justo lo necesario, justo a tiempo".

4. Por Gltimo, la cuarta fase es cuando se extiende el sistema Kan Ban a los
subcontratistas.

" Womack, Op. Cit, pig. 36
* L a palabra autonomatizacion proviene de la conjuncidn de automatizar y autonomia, aspecto que se
explicars mds adelante.
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Pero un factor que también fue de suma importancia para que el sistema funcionara
adecuadamente, es ¢l papel que jugaron los sindicatos en aquel tiempo (1953}, cuande se
establece:

a) Elempleo de por vida.
by Elsalario por antigiiedad.

Todos estos rasgos especificos de Japén, fueron las bases que permitieron el desarrollo de
un sistema mejorado de la produccién en masa, al introducirse nuevas téenicas de gestion
en la produccidn, que llevaron a una coordinacién y adaptacion de todas las actividades de
la empresa, hacia formas més efectivas en cuanto a productividad, calidad y variedad de
productos.

Podria decirse que el sistena permite, a partir de una fébrica reducida (at personal,
maquinaria, materiales y equipos estrictamente necesarios), producir a un buen precio y cont
buena calidad volimenes de muchos modelos diferentes.

Esto es la consecuencia de un sistema que produce lo que el mercado requiere, en el
momento preciso, gracias a una excelente coordinacién, planeacion y gestion de la préctica
productiva.

Las innovaciones introducidas por este sistema y que repercuten en la calidad del proceso ¥
del producto son’:

Autonomatizacién: a partir de ella, es posible la coordinacién del recurso humano y las
maquinas.

Se habia mencionado en parrafos anteriores, que la autonomatizacion surge de la industria
textil, en fa cual se tenian que parar las méquinas cuando el hilo se enredaba.

De ahi surge el principio de parar las maguinas cuando surgia un error en ta produccion.

Es entonces cuando Ohno, (a diferencia de la produccién en masa, cuyo principio era seguir
trabajando al mismo ritmo, sin parar aunque hubieran errores, los cuales serian rectificados
mas tarde) decide que los trabajadores puedan gozar de cierta autonomia y al detectar los
errorcs pudieran parar las maquinas para descubrir las causas y que los errores {ueran
reparados en ¢l momento, buscando su prevencién a fin de que no volvieran a producirse.

Este principio trajo grandes repercusiones en la mejora de 1a calidad, a partir del proceso
productivo y no a partir del producto terminado, con lo cual se redujeron enormemente 1os
costos al prevenir a tiempo los defectos.

* Es importante notar que sdlo a partir de una ceosdinacién de todas [as actividades, sc puede obtener fa
calidad deseada. Como vimos, la inspeceién ya no ea suficiente, poique los gastos por defectos segufan ahi,
¢l sistema Toyota, busca Ia raiz de los problemas y va hasta ¢l {ondo, por lo tanto se crea un sistema integral
que abarca a todas las dreas, a fin de encontrar su complementaiiedad y la mejora continua “kaisen™.
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Debido también, a la crisis y a Ja huelga que desemboco en el despido masivo de los
obreros en Japén, fue necesario cumplir con un nivel més elevado de produccion y calidad,
a partir de un ntmero reducido de personal. Por lo tanto, aqui vemos que fue preciso
capacitar y formar al personal para realizar diversas tareas en diferentes maquinas y que
cada uno de los trabajadores se hiciera cargo de la calidad, la cual ya no estaba a cargo de
los ingenieros especializados Yinicamente, come en la produccion en masa.

Estableciéndose as tareas de control de calidad por parte de todos los trabajadores en cada
uno de sus puestos de trabajo y la multihabilidad.

Para ello fuc necesario la instalacién de los " Andox", unos tableros indicadores del estado
de la linea y los problemas, cuyo propdsito es que los trabajadores estén informados de todo
lo que sucede en el 4rea de produccidn. "Los tableros Andon son (pequefias pantallas
electronicas) visibles desde todos los lugares de trabajo, por lo que cada vez que algo va
mal en algiin lugar de la pantalla, cualquier empleado que sepa comeo ayudar, corre a echar
una mano",

Asimismo, en cada puesto de trabajo, se encuentran los dispositivos "Poka Yoke", que
permiten el paro de las maquinas cuando se encuentra algin defecto de fabricacién, por lo
tanto este sistema permite que “en vez de buscar la émica manera mejor para ejecutar el
trabajo (o sea en Taylor, seleccionando los modos operatorios segin el criterio de 1a rapidez
de ejecucidn), la recomendacién de la escuela japonesa es quedarse con la manera de
ejecutar una tarea cualquiera que presente la mayor garantia en cuanto a calidad del
producto que se vaya a fabricar”."*Por lo cual, este sistema permite garantizar [a calidad, a
partir de 1a deteccién de fallas, paro de maguinas, y ajuste del problemna.

Otro aspecto importante es la autoactivacién, esto es que los trabajadores realicen diversas
tareas cn distintas méquinas, es decir funciones de multihabilidad o polivalencia, lo cual
permite a tos trabajadores tener un mayor y mejor conocimiento del proceso.

Por lo tanto, la autonomatizacién y la autoactivacion van a permitir que los propios
trabajadores se hagan cargo de la calidad de los procesos de produccién.

Més adelante, estd el método Kan Ban, en el cual se va a integrar al proceso productivo
con los proveedores como parte importante de la estrategia de calidad.

El primer principio del método Kan Ban es la produccion “cero existencias”, cs decir
producir tinjcamente lo que se pide en el mercado, lo nocesario, sin tener una gran cantidad
dc existencias. Aqui es preciso seflalar que por ello el sistema Toyota, se sirve de un
sistema de ventas que permite conocer cuales son los requerimientos de los clientes, y en
muchas ocasiones se produce tnicamente lo que ya estd vendido de antemano, a diferencia
de la produccién en masa que cuenta con un gran nimero de existencias ain sin vender.

™ Womack, Op. Cit. Pag 81
™ Coriat, B. "Pensar al revés: trabajo y organizacién en la empresa japonesa”, México, Ed. Siglo XXI, 1992,

Pag. 61
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El método Kan Ban en coordinacién con los proveedores, permite producir justo lo
necesatio y justo a tiempo.

"El método consiste en que unos contenedores transporten las piezas al paso siguiente.
Cada vez que se vacia el contenedor, se devuelve al paso anterior, lo que es schal
automatica que hay que fabricar mds piezas".s0

Este método se tomd de Jos supermercados en Estados Unidos, en donde el principio era
que se compraba a los proveedores, tnicamente cuando las existencias ya s¢ habfa acabado,
y es asi que se toma este sistema para la produccién bajo el nombre de "Kan Ban", o "Justo

a Tiempo (JAT".

A partir del Kan Ban, es posible tener Unicamente las piczas y materiales exclusivamente
necesarios para la fabricacion de los productes. Esto se debio en gran parte a que el "talén
de Aquiles de Japn, es y ba sido sjempre su escasisima dotacion de materias primas"gl, por
lo cual dicho sistema se acopld perfectamente a la situacién del pais.

Por lo tanto, como se puede apreciar, es preciso que exista una gran coordinacion con ios
proveedores, porque de esa manera ya no es necesario revisar la calidad de los insumos que
llegan a la fabrica, porque los proveedores de la cadena de suministro, s¢ encuentran
conectados” v coordinados con la fabrica, lo que les permite cumplir con los reguerimientos
de su cliente (la fibrica).

Otro aspecto importante, es el proceso de mejora continua "kaisen", mediante el cual se
buscan fos aspectos que pueden ser mejorados en la produccidn a partir de los mismos
trabajadores, que se organizan en "eirculos de calidad" y como ellos son quienes mejor
conocen el proceso, tienen la capacidad de aportar ideas y mejoras al proceso,

Ademds se establece el método de fos "cinco porqués”, a través del cual se encuentran las
causas de los problemas. Esto es que, cuando existe algln esror, se realizan preguntas,
tratando de averiguar pot qué se dio el problema y tratando de llegar hasta su raiz, su
surgimiento, y su solucién, de forma que no vuelvaa GCUITIF,

Tenemos de tal forma que resaltar, el amplio involucramiento de los Recursos Humanos en
cuestiones relativas a [a calidad, para lo cual fue necesario su adecuada capacitacion. Esto a
la vez resultd ser una inversion para la empresa, quien instaurd el "empleo de por vida" y el
"salario por antigliedad” (despuds de la huelga que propicio el despido masive y que
habiamos mencionado en parrafos anteriores) y por lo tanto los costos adquiridos por la
empresa en el factor humano, resultaron ser costeahles, al contar con un recurso humano
bien formado, del cual se tenia la certeza, permaneceria por largo tiempo en la empresa,
aprovechéndose asi al méximo todos sus beneficios.

8 Womack, Op. Cit, pag 48
¥ Coriat, "Pensar...", Op. Cit, pag. 35
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Podemos apreciar entonces grandes cambios en la gestién de la calidad, en lo que va de la
produccién artesana, a la produccién en masa y a la produccion "ajustada” de ciertas
empresas japonesas.

De cualquier forma, las empresas de produccion en masa tradicional, se han dado cuenta de
que deben cambiar y mejorar sus précticas productivas, y muchas de ellas ya han
implementado sistemas de calidad, que les han permitido alcanzar niveles mas altos de
calidad. De hecho la compafila Ford en Estados Unidos, actualmente ha cambiado su
sistema de produccién, hacia formas més "ajustadas”.

Pero creo que es importante mencionar que, ain cuando las empresas implementen
gistemas de calidad, esto no significa una garantia a las mismas, de que seran mds
competitivas, en ello inciden diversos factores. Se debe tratar de integrar los diversos
aspectos de Recursos Humanos, productividad y flexibilidad a la estrategia productiva, a fin
de alcanzar un buen nivel competitivo.

Como vimos, la empresa japonesa Toyota se sirve de sus trabajadores, y ha creado un
sistema muy complejo en el gue la calidad no puede ser vista desde un dngulo apartado, la
importancia de este sistema es que debe integrarse como un todo, y esto podré apreciarse en
los parrafos posteriores cvando se hable de la importancia de los Recursos Humanos en la
préctica productiva.

Sabemos que no es posible copiar al pie de la letra un sistema de produccion ajustada como
el de Toyota, debido a que, como vimos este sistema nacié de circunstancias histdricas y de
entorno muy especificas, pero si es posible incorporar los métodos adecuados ¥
reproducibles de dicho sistema, a las estrategias especificas de cada empresa, & fin de cubrir
los aspectos de competitividad intemacional actual.

La calidad entonces, debe ser vista, no comio un gasto mas, sino como parte de un sistema
en si mismo, dentro de la propia empresa, que va a involucrar a todes los trabajadores y que
va a pemmitir reducis costos  al evitar desperdicios ¥ fallas, incrementado asi la
productividad. '

Para que la calidad pueda ser efectiva en todos los aspectos al interior de la empresa, debe
contemplar ¢ integrar a todos Jos involucrados en ella. En resomen estamos hablando de un
"enfoque integral de calidad"sz, el cual debe abarcar:

Hernandez,A.; Lara, J.; Wilde,R.; Gaicla,A. "Capacitacidn participativa”, ficha téenica 5, STyPS, CIMO,
OIT, México, 1994, pag 13-14
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Elimninacion de desperdicios.
CALIDAD EN EL

PROCESO \
Eliminacién de inspecciones a proveedores, a

partir de coordinacion de las tareas.

A partir del disefio del producto

CALIDAD EN EL

PRODUCTO
\ Mejora del producto a partir de las

necesidades del cliente.

Desde el punto de vista, de que €l
mistmo realice tareas de control de
CALIDAD DEL g N calidad, para lo cual debe existir:
TRABAJADOR, a) Calidad de vida del trabajador, en
su sistema de remuneracién y
tareas enriquecidas (capacitacion).
b) Calidad en las condiciones de
trabajo, a partir de la ergenomia y
ambiente de trabajo.

Se puede entonces concluir en este punto, que Jos sistemas ajustados de calidad son los mis
efectivos para las actuales circunstancias de mercado.

ISO 9000 cubre ciertos aspectos contemplados en dichos sistemas, pero de ninguna manera
el contar con la certificacién de ISO implica cumplir con todos los requerimientos del
misima.

I1SO finicamente cubre ciertos aspectos minimos que son estandarizables a nivel mundial y
que permiten crear un lenguaje entre los diferentes paises en lo que a calidad se refiere, pero
el contar con un sistema de ISO no debe ser la meta final para las empresas, éstas deben
esforzarse por implementar sistemas més complejos de calidad y de gestién de la empresa en
su totalidad que leven a la mejora continua y a la adaptabilidad de las empresas al entorno
cambiante.
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Por tanto, creo que &s preciso resaltar las coincidencias y diferencias entre el sistema ISO
9000 y el sistema Toyota, para reflejar asi las carencias de la norma de calidad.

1. Hablamos en primer término, que cl sistema ISO 9000 abarca Unicamente los aspectos
minimos estandatizables a nivel mundial, los cuales se encuentran implicitos en los
veinte requisitos a cumplir, mencionados en el capitulo 1.

Dichos requisitos deben documentarse, entonces, la profundidad del sistema de calidad
va a estar condicionado, a lo que se haya escrito en la documentacién, por lo que si sélo
se contemplan aspectos minimos pero que cubran todos los requisitos de la norma, se
podrd obtener una certificacién, aun cuando el sistema de calidad no establezea un
sistema tan integral como el Toyotista.

Como ejemplo de ello, estan los proveedores, a quienes se les evaliia y selecciona segin
el requisito 4.6, "Adquisiciones", a fin de que cumplan con las necesidades requeridas
por [a empresa, por lo que si ésta los selecciona bajo ciertos criterios minimos, en
coanto al cumplimiento de piezas defectuosas y no se les exige una méxima calidad de
entrega, (de hecho la norma no exige de los proveedores que estén certificados en la
norra 1SC 9000 de calidad, 1o cual serfa lo mas indicado), la empresa compradora se
verd sujeta a revisiones de los productos comprados, cosa que no sucede en el Sistema
Toyota, donde ya no es preciso revisar los insumos que llegan (compras) porque se
tiene la seguridad de que cumplen con la calidad requerida.

2. Me parece que la limitacién mas grande de la norma ISO 9000 proviene de la
documentacion.

A medida que se documente un sistema mds completo, serd mejor. Pero si Ja
documentacién no abarca aspectos como la multibabilidad del trabajador, o el hecho de
que todos ¥ cada uno de los trabajadores participen en la calidad (como en el caso
Toyota) esto no implica que no se esté cumpliendo con la norma ISO 9000, y por lo
tanto no es motivo de no-obtencién de la certificacion.

De hecho, en el requisito 4,1, "Responsabilidad de la direccidn”, se debe designar a los
responsables de realizar Jas actividades relativas a la calidad, el Director puede decidir
quiénes serdn los implicados al respecto, por lo que no se estd creando una vision
integral de catidad, en el que todos resulten implicados.

Esto se debe a que, como dijimos anteriormente, 1a norma es muy abierta, y permite que
las empresas las adapten a sus propias necesidades.

Por lo que no vemos un involucramiento total de todos los trabajadores en las
actividades de calidad.

Fsto, creo yo, es una de las carencias més graves de la norma. Con lo cual no quiero
decir que la norma ISO 9000 sea un concepto eirdneo, sino todo lo contrario.

La norma ISO 9000 pretende cumplir con los aspectos més importantes en cuanto a
calidad y que pueden ser estandarizables en todo el mundo, sin el mayor problema.
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Pienso que es un problema mas bien, hacia el interfor de las empresas, quienes no estan
conscientes de ta importancia del Recurso Humano.

Es decir, la norma podria presentar un sisterna muy completo, come el sistema Toyota
si asi lo tiene documentado (pero vuelvo a repetir, el involucrar a todos los recursos
humanos en las actividades de calidad, no es un requisito obligatorio de la norma ISO
2000).

Por 1o tanto, de ahl nace mi interés por vincular a la norma de Calidad con la norma de
Competencia Laboral, a fin de que las empresas que no estén involucrando a sus
recursos humanos en todas las actividades relativas a la calidad, lo hagan y obtengan
mayores beneficios a pattit de un recurso humano que les permita producir no
finicamente con una mayor calidad, sino con la flexibilidad y los aspectos de
productividad requeridos actualmente.

Otro aspecto que encontramos ¢s el concepto japonés "kaisen" (mejora continua).

ISO 9000 no habla de mejora continua, sino hasta que se realizan las recertificaciones,
3 afios después de que se obtuvo la anterior certiftcacion,

Mientras que en el sistema Toyota, se habla de un sistema constante de mejora
continua, a partir de las sugerencias v la amplia participacién de tos trabajadores.

Entre las coincidencias que enconframos et ambos sistemas tenemos (en sus aspectos

minimos requeridos):

o Laimplantacién de un sistema de calidad.

+ La planeacion de la calidad.

e Control def disefio.

e La implantacién de acciones correctivas y preventivas (las cuales podrian
compararse con los § porqués del sistema Toyota).

En las acciones preventivas de ISO se deben buscar las causas, atin cuando la norma no
especifica el método que debe seguirse, a fin de encontrar su solucion. Por lo que, al no
aplicarse un buen método, podrian encontrarse carencias en el sisterma preventivo.

Por ejemplo, es valido para 15O 9000, que la empresa designe a una sola persona en
especifico para que busque las causas y proponga soluciones, pero vuelvo a o mismo,
si no se involucra a los recursos humanos que estin continwamente (dia a dia) en el
proceso, y que conocen (si estin bien formados) los problemas y por tanto pueden
aportar més soluciones, que una persona que se encarga especificamente de buscar los
problemas y las soluciones en todas las areas y que no estd directamente involucrada en
los mismos, entonces no se estard llegando al mejor resultado en la prictica de
prevencion de defectos,

» Manejo, almacenamiento, empaque y embalaje.

Vemos que ISO sigue hablando del almacenamiento de productos, factor que en el
sistema Toyota, s¢ elimina, al producir bajo un sistema Kan Ban de "cero existencias”.
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Pero lo que ISO si afiade, es que el sistema de produccién garantice tanto la calidad
como la entrega a tiempo de los productos (sistema "justo a tiempo" del modelo
Toyota).

Creo en si que la norma ISO 9000 permite la instauracién de un sistema de calidad que
va a permitir planear la calidad y mantener las actividades de la empresa por escrito. De
hecho la documentacién es un instrumento muy Util para asegurar que todas Jas cosas se
hagan como estd escrito y siempre igual,

El tnico problema que yo encuentro ¢s que se documenten los aspectos minimos a fin

de obtener una certificacién ¥ por lo tanto se estén dejando de lado aspectos importantes
para lograr un sistema mas eficiente a partir del recurso humano.
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3.2. LA API'_.ICACI(')N DE ISO 9000 EN LAS EMPRESAS MEXICANAS, Y SU
PROBLEMATICA DE ADOPCION.

México se encontréd durante casi cuatro décadas regida por un esquema de sustitucién de
importaciones, en el cual las empresas no sc enfrentaron a la competencia intemacional.

l.as empresas nacionales estaban protegidas por un sistema en el que no habia
importaciones de productos, y por lo tanto los consumidores debfan conformarse con lo que
el mercado nacional les ofrecia, por tal motivo, las empresas no desarrollaron estrategias
de productividad y calidad competitivas, lo cual ocasiond una industria bastante atrasada, y
sin armas para enfrentarse a los nuevos retos y desafios impuestos por el mercado
internacional.

A finales de los afios ochenta, las circunstancias cambiaron debido a la liberalizacion
econdémica del pafs, por lo cual las empresas se encontraron desprotcgidas ante una
competencia internacional, en la cual, en muchos de los casos, no se contaba con los
recursos e infraestructura para hacerlo.

Ante dichos imperativos, la industria mexicana, se vio en la necesidad de mejorar y renovar
sus procesos productivos, a fin de no quedarse rezagada en el intercambio mundial de
bienes y servicios. Es en estas circunstancias que las empresas mexicanas se insertan en el
escenario actual, adoptando normas como la ISO 9000, teniendo que actualmente, el
niimero de empresas certificadas en el pais es de 450,

Las empresas mexicanas, han encontrado grandes ventajas en los sistemas de calidad ISO
9000, pero a la vez se han enfrentado a una serie de problemas que es preciso solucionar o
antes posible, a fin de alcanzar niveles competitivos mas altos.

En las empresas nacionales, existen ciertos aspectos en comun que han permitido que un
mayor niimero de empresas opten por 18O 9000.

Un primer punto es que se ha planteado como principal fuerza de ISO su capacidad para
integrar todos los aspectos que intervienen en un sistema de calidad. Esto s¢ ha suscitado
fundamentalmente porque a través de la documentacion es posible ordenar y sistematizar ia
calidad dentro de la empresa.

Otro aspecto ¢s que se han obtenido beneficios importantes en cuanto a la mejora de
indicadores de desperdicio y entregas del producto.

Ha contribuido en un aumento de la capacitacién, en lo que a calidad sc refiere, lo cual ha
incidido en una mejor remuneracion de los trabajadores.

El ISO ha ayudado a las empresas a ordenar sus procesos y a implementar acciones

correctivas y preventivas, lo cual ha implicado un mejoramiento trascendente en la préactica
productiva.
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Por citar solo un caso, tememos a la indusiria llantera que ha incrementado sus
exportaciones. "En 1994 la industria llantera mexicana exportaba cerca de un miilén y
medio de llantas, en 1995 que obtuvo su certificacién la cifra se multiplicé a 2.6 millones y
s6lo en la primera mitad de 1996 se exportaron un millén 200 mil llantas" %

Pero, como se habia mencionado anteriormente, no todo son beneficios, las empresas
mexicanas han encontrado problemas y obsticulos para obtener su certificacion, entre los
que destacan:

o El proceso para obtener una certificacion es muy largo y complejo, por el hecho de que
se deben documentar y mejorar los procesos de produccion El mejoramiento se da a
partir de la identificacién de los problemas de calidad existentes y potenciales y
poniendo en préctica las medidas preventivas o correctivas correspondientes, lo cual
pucde tomar bastante tiempo.

El tiempo que se requiere para la implantacion de estos sistemas “puede tardar entre 8y
24 n’)eSﬁS;MlO cual varia segiin el producto y el nivel que tenga la empresa que busca el
registro™.

e Sino existe liderazgo por parte de la alta gerencia, es simplemente imposible implantar
estos sistemas porque la direccién es uno de los puntos estratégicos para lograr ia
certificacion, lo mismo sucede si falta liderazgo en los mandos medios, y éstos se
resisten a asumir nuevos roles. Es importante que haya una participacidn y aceptacién
de todos para lograr fa aplicacidn de los sistemas ISO 9000.

» El costo que implica una certificacion representa “ alrededor de 30,000 USD en el
extranjero v 60,000 pesos en México”, 85 asi como los costos por tiempo y recursos
dispuestos para la aplicacién misma del sistema.

e La norma en su documentacién establece lo que deben realizar fos trabajadores, pero
este mismo proceso de documentacién podria traer como consecuencia el que se estén
documentando las acciones que deben realizarse, sin dejar opcidn al trabajador en la
toma de decisiones, a menos que esto esté establecido en los criterios de ejecucitn del
trabajo.

Esto se debe a que, una de las carencias mas graves de la norma se encuentra en el
proceso de documentacién, ya que si no se estan contemplando en ella, algunos
conceptos como podrian ser la multihabilidad del trabajador, o el desempefio eficiente,
al no estar documentado, no serd exigencia de evidencia objetiva en las anditorias. Es
decir, los trabajadores tinicamente deben demostrar que saben hacer las cosas conforme
a lo documentado, entonces dependiendo del grado y la profundidad con que se haya
documentado, serd la complejidad o exigencia de su cumplimiento.

# Morales, L. "ISO 9000 Puerta al comercio mundial”, en Mundo Ejecutivo, Marzo, 1697, pag. 150

¥ Chavando, citado en “Limita [a exportacion a Europa y Estados Unidoes”, en El Financiero, 21 de febrero de
1994,

B g Ia Torre, A. “Sistemas de cahidad para el turismo”, en El Financiero, 6 de julio de 1397,
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» Otro punto cn lo que a documentacién se refiere, es la complejidad que implica
documentar todos y cada uno de los procesos de la empresa, y un cjemplo de ello es el
caso de Tetra Pak: “un punto de conflicto fue la documentacién de algunos
procedimientos que no estaban sistematizados. Esto ocurrid sobre todo en las éreas de
mantenimiento que acostumbraban a trabajar en funcién de la experiencia y los
antecedentes”.®
La documentacién es uno de los puntos clave para la norma ISO 9000, pero a la vez
implica una serie de acciones que podrian considerarse burocrdticas y que implican
poner a su disposicién una serie de recursos de tiempo del personal que realiza dichas
actividades y a la vez es un proceso que debe ser conocido por todos los miembros de la
organizacion, quienes en ocasiones no estan dispuestos a seguir las disposiciones, sobre
todo en los mandes medios y altos de la empresa,

El personal operativo es con quien menos problemas se tienen en la aceptacion, pero a
la vez esta implica un nuevo aprendizaje en la forma de hacer las cosas a partir de lo
documentado, y el saber hacerlo siempre igual.

o También se encuentran ciertos problemas en las anditorfas: “si una persona nunca ha
sido auditada, es muy duro que le digan que su 4rea de trabajo serd sujeta a una revision
en términos de las normas I1SO. Mas ain si estamos hablando de un gerente 0 un
director que pregunta: ‘,A mi me van a auditar?’, en México dirfamos gue no existe
esta cultura v la gente se sensibiliza mucho”... “Este tema causa mucho escozor porque
las personas piensan que ¢l auditor va a buscar errores de tipo personal. No es asi: la
auditorfa es al sistema de calidad no a las personas, y si s¢ encuentra una desviacion, se

la debe ver desde el lado positivo y como una eportunidad de mejora™.®

o La norma ISO 9000 al ser una norma “abierta” en el sentido de que se adapta a las
necesidades de cada empresa en especifico, no da los lincamientos a seguir en la
identificacion de las necesidades de capacitacion, ni en la capacitacién que debe
ponerse en practica,

Por otra parte, la nomma (nicamente regula las actividades relativas a la calidad, por
tanto no toma cn cuenta al personal que se considera no incide en ella.

o Las pormas 9001, 9002 y 9003, dnicamente hablan de qué es lo que debe y que no debe
hacerse, pero no establece el cdmo o quien debe hacerlo.
Por 1o tanto, esto representa un problema para las empresas, quienes deben buscar e
implementar un sistema o metodologia que les permita cumplir con todos los requisitos.

o Por ultimo, otro problema al que se enfrentan las empresas, son los proveedores. La
norma no exige que éstos se certifiquen, pero st les exige cumplir con ¢ciertos requisitos
que a veces les es dificil cumplir, y el no encontrar los proveedores adecuados, podria
representar un problema para la empresa que busca certificarse, ya que su certificacion
dependeria entonces de terceros.

En este punto es importante que la empresa disponga de sus propios recursos y brinde
ayuda a sus proveedores, para que éstos cumplan con sus necesidades.

s Arduino, T. Opeit.p. 11
8 fbidem, p.15
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33.EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE RECURSOS HUMANOS EN LAS
EMPRESAS A NIVEL MUNDIAL.

La década de los noventa significa para las empresas una nueva visién en sus estrategias
competitivas. "La inceriidumbre en los mercados, las nuevas exigencias de los
consumidores, ¢l aumento de la calidad y el acortamiento del ciclo de vida de los
productos"gs, son actualmente las realidades a las que deben enfrentarse las empresas,

Por lo tanto, hablar de competitividad es hablar también de productividad, basada en una
buena calidad, precio y variedad de productos. Lo cual podria resultar ser un reto imposible
para las empresas, de N0 cORtar con un recurso humano con las capacidades para lograrlo.

Por ello, la competitividad depende a su vez de:
"1. Que los trabajadores adquieran la formacion necesaria;

2.Valoricen su saber productivo construide en los lugares de trabajo;

3, Tengan cicrtas garantias de estabilidad en el empleo;

4, Tengan estimulos salavizles suficientes como para adoptar comportamientos v actitudes
que los Heven a comprometerse con el trabajo".?

Estamos hablando entonces de una nueva forma de integracidn de los trabajadores a la
practica productiva, que a la vez lleva a la adquisicién de un compromiso de la empresa
hacia los trabajadores para llegar al Jogro de sus objetivos.

Hemos hablado ya de la importancia de la calidad en la estrategia competitiva de las
empresas, pero aun falta mencionar la jmportancia de la productividad y la flexibilidad
como factores que inciden en la capacidad de la empresa para "satisfacer una demanda cada
vez més diferente, produciendo ya no en series homogéneas, sino en series de productos
diferenciados y diversificados"™, en la cual los Recursos Humanos resultan ser de vital
importancia.

Si observamos las tendencias actuales y las comparamos con las tendencias de hace 30 0 40
afios, podremos comprender la razén por la cual las empresas han decidido integrar al
recurso humane como parte esencial de sus estrategias de modernizacion.

En el periodo en que surge la produccién en masa a principios de los afios veinte, la
competitividad se basaba pricticamente en el volumen de la produccion. Revolucionando
asi de manera total la produccién artesana que permitia producir un numero limitado de
productos Unicamente.

Por lo tanto, a mayor cantidad de productos (volumen), mayor era el €xito competitivo de
las empresas.

Dicha estrategia competitiva se vio desechada en los aftos setenta "tuando la demanda
comenzd 2 estancarse y mayores volimenes de produccion no podian ser realizados como

i Coriat, B. : Taddéi, D. “Made in France”, Buencs Alres, Alanza Editorial, 1995, pag. 153.
8 ;bidem, Pag. 3
% fhidem, Pag. 150.

67



ventas, el criferio se inclind a bajar los precios, castigando la rentabilidad y reduciendo
costos via la disminueién de los precios de los factores de la produccion™.”!
Par lo tanto, el éxito competitivo se basaba en el mejor precic ofrecido en el mercado.

Para la década de los ochenta, ¢f factor precio ya no garantizaba el éxito competitivo, por lo
que las empresas que deseaban sobresalir optaron por el factor calidad, sacrificando por ello
los factores de precio y volumen, ya que como vimos, para las empresas establecidas como
productoras en masa, la calidad resultaba un alto coste.

En los noventas, vemos que la competitividad se encuentra regida por los consumidores,
quicnes exigen calidad, precio y diferenciacién de productos, por lo tanto se habla de una
"economia de variedad".

Period0, L FCompetitividad | ProductividadesTOrganizacifnie Practica, . 48§
AR R i i s s
Antes de los 70's Volumen Economias de Division del Produccidn en
Escala. trabajo. masa.
70's Precio Fconomias de | Pivisién técnica | Produccion en
racionalizacion, v social masa
altamente
fragmentada.
80's Calidad Economias de | Ampliacidnde | Produccion en
integracion. tareas. masa.
o0's Consumidotes | Economias de | Erriquecimiento Produccion
{Precio, Calidad Variedad. de tareas. depurada o
v diferenciacidn "ajustada".
de productos)

Fuente: Mertens, L. "Crifica & Comunicacion: El desafio de las relaciones laborales en la
nueva competitividad”, )

Pudiendo explicarse entonces, c6mo es que las empresas deben encaminar sus estrategias al
logro de una mayor cantidad de objetivos que en ¢l pasado, y para lo cual deben establecer
mecanismos de mejoramiento de productividad més eficaces que los anteriores.

Si analizamos los cambios suftidos por el concepto de productividad bajo el entendimiento
de una economia de escala hacia una economia de variedad, tenemos que anteriormente fa
productividad estaba basada en:

"3} Una division interna del trabajo, por lo cval se convertian tareas complejas en simples,
usando mano de obra no calificada en lugar de calificada, lo cual significé que la mayoria

9 Mertens, Leonard. "Crltica & Comunicacidn: El desafic de las relaciones laborales en la nueva
competitividad®, Lima, Qrganizacién Internacional del Trabsjo OIT, 1992, Pag. 14
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de los trabajadores no tenfan autonomia en su trabajo, y que las actividades de los
ingenieros y los técnicos se convirtieron en Ia tnica fuente de productividﬁd".91

"b) Una produccién de gran escala de productos idénticos para abatir los costos por unidad,
dirigida al consumo en masa, usando tecnologias como la linea de montaje. Por o cual los
consumidores, gracias a la produccién en masa, se volvieron en contra del propio consumo
en masa; el producto era menos atractivo en la medida que lo vendian més; es decir, los
consumidores estaban dispuestos a pagar més por un producte diferente al hecho en

serie",

Aqui encontramos dos factores que permiten explicar fa transicion de una economia de
escala a una de variedad.

En primer lugar tenemos que el poco interés que se puso en Jos recursos humanos, debido a
la gran divisién del trabajo existente, provocé un alto porcentaje de "rotacidn, absentismo y
sabotaje” por parte de los trabajadores, 1o cual derivo en "tiempos muertos, bajo nivel de
calidad del proceso y del producto, alto indice de desechos y retoques, elevando los costos
de produccion”.”

En segundo lugar, tememos un exceso de mercancias idénticas que llevaron al
naburrimiento” de los consumidores, vy que desembocaron en una estrategia de
diferenciacién de productos, para lograr un mayor indice de ventas.

Pero para lograr dicha diferenciacién de las economias de variedad, es preciso una mayor
flexibilidad por parte de las empresas, para lograr adaptarse con rapidez a los cambios tanto
del entorno, como de las exigencias mismas que ello implica.

La mejora de la calidad y la flexibilidad traducidas en una mayocr productividad, pueden
lograrse a partit de un recurso humano calificado para hacerlo. Por ello podemos observar
un cambio tanto en la organizacidn del trabajo como en los contenidos del trabajo mismo.

"Las economias de variedad crean un nuevo perfil del trabajador. Es un trabajador que al
igual que la empresa, debe ser flexible e inegral, asumiendo Ja responsabilidad ante
estructuras jerdrquicas descentralizadas, participando en el autocontrol, y sobre todo, siendo
capaz de instrumentar todas las técnicas y actitudes para lograr la celidad".”

2 Mertens, Leonard, "Crisis Econdmica y Revolucion Tecnoldgica: hacia nuevas estrategias de las
organizaciones sindicales”. Venezoela, OIT, Ed. Nueva Sociedad, 1990, pag. 56

% Ibidens, Pég. 57

* fbidem, Pag. 59

% fbidem, Pag. 92
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Disnnucion de
tiempos
muertos,
desperdicios, e —
fallas y Surgmiento de un
defectos. nuevo perfil de
: (Factor trabajador, con
Las T.‘J“ /@:/ determinado \4 ﬂuﬁ‘«'as -
i || 25 oo || s,
j uinano
De variedad P productividad competente). cakidad; ¥ con
demandai: a paitir de: habilidades de
Flexibili polivatencia a fin
dad Rapidez en los de lograr la
cambiosde | | flexibilidad.,
modelo y
variedades de
productos.

Como vimos, la cconomia de variedad, exige un nuevo perfil en los trabajadores, por 1o que
a continuacién se explicara detalladamente en qué se basa dicho perfil, pero previo a ello es
preciso analizar los cambios que han sufrido los contenidos del trabajo a partiv de las
distintas fases productivas, para entender mejor la magnitud de los cambios.

De la produccidn artesanal a fa produccion en masa.

La produccién artesanal, tuvo ciertos rasgos muy caracteristicos. En 1o referente a su fuerza
laboral, reunfa una serie de cualificaciones muy altas que suponian un gran esfuerzo
humano en la elaboracién de los productos.

Si se compara el sistema de produccitn artesanal con el sistema de produccion en masa
implantado por Ford, podremos apreciar més claramente la evolucién o para ser mds
precisos, la sustitucion de una mano de obra muy cualificada por otra de menor (o sin)
cualificacién, debido a la enorme divisiéon del trabajo y especializacion de tareas
implantadas por el fordismo.
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. PRODUCCION ARTESANALL =

7 ©.PRODUCCION EN-MASAL

E Rk

Se empleaban trabajadores altamente
cualificados en todo el proceso de
produccién del producto.

Trabajadores no cualificados o

semicualificados.

Los trabajadores iban progresando ¥
aprendiendo mds cada vez, hasta que
alcanzaban un conjunto de habilidades
artesanales, lo cual les llevaba a
aspirar a tener un taller artesanal de su
propiedad.

Los trabajadores se familiarizaban
con una sola tarea (a fin de alcanzar
una mayor rapidez en la realizacida
de a misma).

Esta especializacidn provocd que los
trabajadores aspiraran simplemente a
seguir en su mismo puesto toda la
vida o cuando mucho llegar a ser
capataces 0 supervisores. J

Las herramientas que se utilizaban
eran sencillas y flexibles.

Utilizacion de  maquinas
costosas y para un solo propdsito.

muy

Producciéon de un  modelo muy
reducide de productos.

Produccién masiva con grandes

volimenes de productos.

Productos muy costosos (cuyo costo
no disminufa con el volumen),
destinados a un muy reducido grupo
de consumidores.

Productos  estandarizados de  bajo
costo (disminucién de costos a partir
del volumen), destinados a un amplio
ntimero de consumidores.

Bajo estas condiciones ningona
compafifa podia ejercer €l monopolio
absoluto.

Hacia 1955 la produccidn en masa se
habia convertido en el sistema de
produccién comin en todo el mundo.

Poco desarrollo de nuevas
tecnologias, porque los artesanos
individuales no tenian los recursos
para procurar innovaciones.

La produccién en masa introdujo una
serie de innovaciones, como fue la
cadena de montaje mévil.
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Asi, mediante una serie de grandes innovaciones fue que la produccion masiva se impuso a
la produccion artesanal.

Uno de los primeros pasos que se dieron para dejar atrés fa produccion artesana, tue el
ahorro de tiempo y esfuerzo humane utilizado en fa realizacion del producto, lo cual
significé una redimension del perfil de los trabajadores y de los contenidos del trabajo.

Las teorias fordistas de produccidn en masa permitieron facilitar fa preduccion de
automdviles, en este caso’, a pattir de la creacidn de una perfecta intercambiabilidad y
ajuste perfecto de las partes a ensamblar, lo cual llevé a la fabricacion de piczas
estandarizadas en grandes cantidades y debido a la simplicidad en el armado, fue posible
eliminar a los ensambladores cualificados de la produccion artesana.

Esta fue una de las principales innovaciones de Ford, la cual fue complementada con la
extrema division del trabajo, hasta el punto que los trabajadores realizaban tareas
sumamente sencillas, rutinarias y aburridas, ya que debian permanecer en un mismo lugar
todo el dia, a fin de que se familiarizaran completamente con sus fareas y pudieran
realizarlas lo mas répido posible (trabajo cronometrado).

En 1913 Ford implement$ otra innovacion: "la cadena de montaje de flujo continuo”, lo
cual permitié imponer un ritmo de trabajo a partic de la cadena movil, e hizo que los
teabajadores no tuvieran que ir de un lado a ofro a recoger sus materiales

Debido también a la division del trabajo fue posible que los trabajadores inmigrantes que
hablaban diversos idiomas pudieran trabajar sin necesidad de comunicarse.

"Bl ensamblador de la cadena de produccién en masa de Ford tenfa una sola tarea ~colocar
dos tuercas o tornillos o quiza, poner una rueda a cada coche. Ne solicitaba piezas ni se
procurzba sus herramientas, no reparaba equipos ni inspeccionaba la calidad, o inclusa, ni
siquiera sabia que hacian los demas trabajadores en otros Iugau‘es”.96 Esto se debe a que no
era necesario establecer ninglin tipo de contacto o comunicacion entre ellos.

Este sistema de produccién trajo como consecuencia, el que fuera necesario la introduccion
de ingenieros especializados que se encargaran de disefiar las partes a ensamblar, o se
encargaran del funcionamiento de la cadena de montaje, enire otras labores, lo cual hizo
que éstos ingenieros fueran los nicos que agregaban verdadero valor a la produccién,
dejando a un lado a los irabajadores, que en si mismos no agregaban valor y podian
formarse en $610 unos minutos.

"En la produccién en masa un directivo de Trafford Park de Ford estimd que solo se

tardaba de cinco a diez minutos en formar a un trabajador para que hiciera practicamente
cualquiera de [as funciones de montaje de fa planta".*

* Poco despuds, las innovaciones de Ford dicron paso a su inlioduccion en cast todos los sectores industriales
de cualquicy rama o actividad productiva en el mundo, aplicindose bajo las circunstancias del sector en
especifico,

% womack, Op. Cit. Pag, 18

7 Ihidem, Pdg. 204
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Las condiciones en Ias que se encontraban los trabajadores, propiciaron el que éstos fueran
vistos como "partes intercambiables del sistema de produccion”.”® Debido a que cualquier
trabajador (gracias a la sencillez de su labor) podia ser reemplazado por otro, sin ningun
problema.

El hecho de contar con méaquinas muy especializadas que servian a un solo proposito,
significé también, la falta de flexibilidad, tan necesaria hoy en dia

Es asi como funcionaba la produccién en masa, bajo un esquema en el que el recurso
humano no era considerado de importancia, y que se impuso por mucho tiempo como el
modelo a seguir por la mayoria de las empresas en el mundo.

Pero al ir cambiando las economias, y con ello las exigencias del mercado, surgieron otros
sistemas que permitieron echar abajo las ideas impuestas por el fordismo

Hubo un tiempo en que Ford se atrevia a afirmar "Mis clientes tendrén el automévil que
quieran, siempre y cuando lo quieran negro (Ford 1925)"°,

En la actualidad esta afirmacién ya no encaja, atn cuando en su tiempo fue el modelo a
seguir, hoy en dia nos estamos encaminando hacia un sistema que cumple con las
_ caracteristicas impuestas por los consumidores. Dicho sistema es el de la produccién
"ajustada", mencionada en parrafos anteriores, y cuyas diferencias con el fordismo seran
analizadas a continuacidn, permitiendo conocer de tal forma, el nuevo perfil del trabajador
de nuestros tiempos,

De la produccion en masa g las nuevas formas de produecidn "ajustada.

Sistema de produccién basado en
grandes  cantidades, con una
variedad restringida de modelos.

(Grandes volimenes-poca variedad).

Sistema de produccion basado en un
volumen limitade de productos, con
una gran variedad y diferenciacion de
modelos.

Se obtienen reducciones de costos al
incrementarse la produccion.

Por 1o tanto se ofrece un buen precio
a partir de grandes volimenes de un
solo modelo.

L

Se obtiene un buen precio al reducir
costos mediante un sistema de control
de calidad y buena productividad de
los recursos humanos, permitiendo ia
fabricacion de muchos modelos
diferentes.

% fhidem, Pag. 27
 Conat, B y Taddéi, Op. Cit, Pdg 149
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Productividad basada en la rigidez y
la extrema division del trabajo

la

Productividad  basada  en

flexibilidad del trabajo

Grandes volimenes de productos
idénticos, con existencias enormes
{para un mes o mas). Econorniay de
escala.

Producios diferenciados y variados,
sin existencias (Unicamente para una
hora), produciendo a costos cada vez
mis bajos. Economias de variedad.

Se destruyen los conocimientos
complejos, al descomponerse en
tareas sencillas que no implican
grandes "saberes”.

Se construye el conocimientc a partir
de tareas mis complejas y completas
que implican mayores "saberes” para
su realizacion.

tarea muy facil y repetitiva.

|

El proceso productivo se encuentra El proceso productivo ya no estd
totalmente  fragmentado y la|fragmentado, sino que se intensifica
ejecucién  se  establece  por|el trabajo y se enriquecen las
microtienpos. funciones.

Total especializacion en la cual los|Se da  una "desespecializacion”
trabajadores se dedican a una sola{(Coriat, 1992), en la cual los

trabajadores no se especializan en una
sola tarea, sine que realizan diversas
tareas diferentes una de ofra.

establece los tiempos requeridos
para realizar las operaciones.

Por lo tanto, hay una imposicidn de
1a cantidad de unidades que se deben
producir en Ja jornada de trabajo,
factor que se obtiene de dividir las

Los trabajadores no  realizan|Se  introducen  funciones  de
funciones de reparacion, | reparacion, mantenimiento y control
mantenimiento o control de catidad  |de calidad, como parte de las
Estas funciones las realizan los|actividades diarias de los
ingenieros y téenicos especializados | trabajadores.

en ellos.

A partir del principio tayloriano de|Los trabajadores, debido a su
tiempos y movimientos, la empresa | potivalencia o muitihabilidad,

establecen yna relacién del trabajo en
conjunte cont la productividad, ya que
se consideran como parte de un
sistema (anlisis sistémico), buscando
la eficacia no individual, sino de
todas las partes en su conjunto,
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horas de entre el tiempo
necesario para realizar cada unidad,
lo cual lleva a establecer un numero
determinado de unidades,

Creandose asi una relacion entre la
eficacia del trabajo individual y la
productividad. (Coriat, 1992).
Productividad - trabajo individual.

siendo éstas partes complementarias
del todo.
Productividad - trabajo en equipo

A partir del principio fordista, se
establece que los trabajadores sean
colocados a lo largo de [a cadena
mévil, por lo que el tiempo asignado
a cada trabajador se rige por el ritmo
impuesto en la cadena.

Por o tanto el tiempo asignado se
convierte en tiempo impuesto.

Se establece un sistema de tiempos
"compartidos"”, el cual se basa en las
funciones de todos los trabajadores,
teniendo tiempos de  operacion
fiexibles y modulables.

La ejecucion del trabajo se establece
segin el criterio de rapidez en la
ejecucion.

La ejecucién del trabajo se establece
seglin el criterio de mayor garantia en
cuanto a galidad

—

Se parte de [as exigencias en fabrica,
por lo cual le resulta dificil adaptarse
a los cambios del entorno, debido a
la rigidez y a la extrema
especializacion, lo cual no permite
efectuar cambios con rapidez.

Se parte de las exigencias del

mercado para  garantizar la
adeptabilidad de la empresa al
cambio

Por lo tanto la multihabilidad y con
ello 1a flexibilidad del trabajo son un
punto medular del sistema

Produce y almacena, para despuds
tratar por todos los medios de
conseguir clientes para vender sus
productos

Producen “justo a tiempo”, sin
necesidad de grandes almacenes y
justo de lo que los clientes desean.

Sus objetivos  son limitados
"aceptabilidad”, en cuanto a defectos
y existencias, Con muy poca
variedad de productos a escoger.

L

Sus objetivos son méas amplios
"perfeccion”, y alin cuando nadie la
ha alcanzado por completo, la
sendencia es buscar la perfeccion en
cuanto a defectos y existencias,
{“Cero existencias y cero defectos”)
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Con una gran variedad de productos a
es5coger

El recurso humano es considerado
como un costo variable, en el que
cualquier baja en las ventas es
motivo de despido y por lo cual no
hay inversiones en capacitacién.

El recurso humano es considerado
coma un costo fijo, v los trabajadores
se encuentran ligados al éxito o
fracaso de ia compaitia (trabajo de
por vida), por lo cual resulta
costeable invertit en capacitacidn y
basa en ello la competitividad.

-

Trabajadores con escasa formacién y
sin motivacion.

Trabajadores ampliamente formados
y motivados

Jerarquias verticales rigidas.

Jerarquias horizontales (Equipos de
trabajo).

B

mano para sustituir a los empleados
faltantes.

Capataz. Lider de equipo de trabajo
Altos niveles de ausentismo, por lo|Bajos niveles de ausentismo y
que se requiere tener suplentes a la | trabajadores multihabifidades que

pueden realizar el trabajo de los
empleados  faltantes  sin  ningun
problema.

(No son necesarios los suplentes).

Trabajadores que no afiaden valor a
la produccidn.

Trabajadores que afladen valor a [a
produccion.

Grandes  espacios  entre  los
trabajadores, Jo cual abarca extensas
dreas para retoques y espacio extra

Espacios ~ minimos  entre  los
trabajadores, a fin de establecer una
buena comunicacion, casi no hay

para almacenar existencias ¢|dreas de retoque, y no hay almacenes
insumos. de piezas.
L

Menor titmo de trabajo, capataz
vigilando.

Mayor ritmo de trabajo, ambiente de

decision,
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Ningim trabajador puede detener la
cadena de producciom, Unicamente
los altos directivos o por razones de
seguridad.

Cualauier trabajador puede detener la
cadena de produccidén si encuentra
ajedn problema.

Calidad costosa que no forma parte

Calidad espontinea que forma parte

cualificaciones (o tienen muy pocas)
y no pueden mejorar su entorno de
trabajo.

constitutiva  del  proceso  de|[del proceso de produccion.
produccion.
Los trabajadores no  tienen|Proporciona a los trabajadores las

cualificaciones  necesarias
controlar su entorno de trabajo.

para

No existe ninguna relacién con los

Existe una relacién de cooperacién
con los proveedores, v les brinda

—

vendedor se encarga Unicamente de
vender las existencias sin
involucrarse en el proceso de
desarrolle del producto

proveedores, en cuanto a

cooperacion y ayuda técnica para la ayuda técnica y cooperan para el

creacion de insumos. mejor  desarrollo  de  productos
(insumos).

Sistema de ventas en el que el|Sistema de ventas ligado

directamente al proceso de desarrollo
de productos de acuerdo & los gustos
de los consumidores.

Productos terminados y lHenos de
defectos al finalizar la produccién,

Productos terminados sin defectos, ya
que éstos fueron descubiertos a través
de todo el proceso de produccién y no
hasta el final, en base a reparaciones
y retogues.

Los trabajadores no aportan ideas a
la sofucién de problemas

L

La sclucion de problemas es la parte
méas importanie de cualquier puesto
de trabajo.
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A partir de las diferencias encontradas entre la produccién en masa y 1a preduccion
“ajustada”, podemos afirmar que éste Ultimo sistema de produccion es notablemente
superior al combinar y complementar todas fas actividades del proceso productivo en su
conjunto.

Vemos que este sistema se acopla completzmente a la economia de variedad de la que
hablamos en parrafos anteriores

El hecho de basar la productividad en fa flexibitidad del trabajo humano es un punto crucial
de las innovaciones impuestas por Ohno en Toyota

La trascendencia que toma el factor humano en este sistema es la base de su
funcionamiento,

El nuevo perfil que se deduce entonces es la multihabilidad o polivalencia de los
trabajadores, a quienes se les proporcionan todas las cualificaciones para el mangjo de un
mayor nimero de tareas, provocando con ello una mayor flexibilidad de la produccién y
permitiendo eliminar asi la rigidez impuesta por el fordismo al fragmentar y quitar ia
complejidad de las tareas, buscando tinicamente [a rapidez en la ejecucion.

S$i observamos el nuevo sistema de produccién, podemos afirmar que a partir de un
enriquecimiento de las tareas, es posible eliminar los tiempos muertos y los desechos de la
produccion, obteniendo con ello, una mayor productividad y calidad al mismo tiempo

Podria parecer que este sistema incrementa los costes, al producir un volumen limitado de
productos diferenciados, mas no es asi, ya que se obtienen ahorros sustanciales en la
correcta utilizacion de las herramientas, maquinaria e insumos, permitiendo fa eliminacion
de desperdicios, y ademas al incrementarse la curva de aprendizaje, el proceso se hace cada
vez mas sencillo para los irabajadores, quienes a su vez realizan mantenimiento correctivo
y preventivo y su misma fiexibilidad les permite realizar una amplia variedad de modelos,
sin que ello signifique pérdidas por tiempas muertas o altas costes por cambic de modelo o
introduccion de nuevos modelos, como sucede en la produccion en masa, ya que a
diferencia de ésta Gltima en la produccién ajustada el recurso humano cuenta con las
cualificaciones para actuar con rapidez y efectividad ante cualquier cambio ¢ innovacidn en

el producto.

Tiste sistema al implementar un mecanismo que vincula las fases de disefio, produccion,
compras (a proveedores) de insumos y ventas del producto, logra adaptarse a las exigencias
del mercado y a los rapidos cambios del entorno, sin necesidad de invertir grandes sumas
de dinero en maquinaria y equipos, ya que basa la mayor parte de sus innovaciones y
mejoras, conio vimoes, en el recurso humano.

Fl considerar al recurso humano como un coste fijo, factor implementado en gran parte por

la situacion especifica de Japén al instaurar el empleo de por vida, y el salario por
antigiedad, como ya se habia mencionado anteriormente, trajo como consecuencia ui
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compromiso de ambas partes' una por paste de la empresa, quien ofrecié a los trabajadores
un empleo seguro y por otra parte un mayor compromiso de los trabajadores hacia la
empresa y con ello una mayor motivacion,

“Si tenemos que darles empleo de por vida, ustedes tienen que poner de su parte realizando

las tareas que necesitamos".'"

La motivacion de los trabajadores se da por el hecho de contar con un trabajo estimulante,
con cierta autonomia, que les permite crear y formar parte de la produccion agregandote un
verdadero valor

Asimismo, el hecho de involucrar mas a los trabajadores, se traduce en un mayor incentivo
y gratificacion al trabajo, por lo que es comdn ver que existe "una voluntad generalizada de
aprender muchas especialidades y aplicarlas en un trabajo de equipo™.'”’

La figura del capataz es reemplazada entonces por un lider de equipo formdndose asi una
estructura mds horizontal que a la vez brinda una mayor libertad, decision y control.

El sistema Toyota innova en aspectos como la produccion "cero defectos” a partir del
involucramiento de los trabajadores en fa solucion de problemas'y en la introduccion de
mejoras (kaisen), el "cero existencias" (kan ban) a partir del involucramiento de los
proveedores y en la "produccion adaptada a fa demanda del mercado" traducida en un
conocimiento de los requerimientos de los clientes a partir de un sistema de ventas que
provee la informacion sobre aspectos de consumo relacionsndolos directamente con el
desarrollo y disefio de productos que solo es posible mediante un sistema flexible a partir
también del recurso humano.

Por ello, en la concepcioén del sistema Toyota se puso especial énfasis en la mano de obra.
*$i los rabajadores dejaban de anticiparse a los problemas antes de que se plantearan y no
tomaban iniciativas para idear soluciones, todo el trabajo de la factoria podria detenerse
ficilmente, La falta de conocimientos y de esfuerzo -caracteristicas de la produceitn en
masa- conducirian rapidamente al desastre de la factoria. Ohno pensaba que los montadores
padria probablemente realizar la mayor parte de las funciones del especialista y hacerlas

mucho mejor por su conocimiento directo de las condiciones de Ja cadena”. 102

La importancia que brinda el proveer a los trabajadores de una capacitacidn adecuada, se
expresa en el hecho de que entre mas conocimiento se tiene del proceso, es posible que los
mismos trabajadores que estan en €l, planteen mejoras y soluciones, o cual repercute en la
calidad del producto y del proceso al detectar las fallas y no desechar ni desperdiciar.

Estamos hablando entonces de un nuevo perfil en el que la especializacion y la division del
tiabajo, se ven sustituidos por expertos que pueden hacer funciones multiples.

La produccién en masa cred un perfil del trabajador, que sustituyo al trabajador artesano
cualificado, por otro no cualificado, que se encargaba de realizar tareas sumamente

"9 Womack, Op. Cit, Pag, 41
™ Tbidem, Pag 225
192 fbidem, Pags. 40-42
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sencillas, repetitivas y muy fragmentadas, cue no permitian el pleno desarrollo del
trabajador en cuanto al desempefio de tedas sus habilidades.

La produccion "ajustada" cambia ruevamente dicho perfil, hacia un trabajo mas tlexible,
con un trabajador con multihabilidad, con una gran formacién y nuevas cualificaciones en
la reparacién, mantenimiento, control de calidad (prevencidn de defectos, solucién de
problemas y mejoramiente del proceso).

En resumen, podemos decir que ef nuevo sistema de produccién “ajustada” "combina las
ventajas de la produccion en masa y de la artesana, al tiempo que evita los altos costes de 1a
primera y la rigidez de la ¢ltima. Con este {in, los productores ajustados emplean equipos
de trabajadores multicuatificados 2 todos los niveles de la organizacion y utilizan maquinas
altamente flexibles y cada vez mas automatizadas para producir volimenes de productos

enormemente variados®.'®

Vemos entonces que es preciso que las empresas encaminen sus esfuerzos al logro de un
sistema de produccién acorde a nuestros tiempos.

"Si las "lecciones japonesas” se copian y se vuelven a copiar en todas partes es porque
corresponden a la fase actual de un capitalismo que se caracteriza por el ascenso de la
competencia, por la diferenciacion y la calidad, condicién original, del método ehniano. Si
en todas partes se intenta imponer este método, es porque en su principic es portador del
modo de extraccion de las ganancias de produccion que corresponde a las normas actuales

de competencia y competicion entre empresas”.m

AGn cuando las caracteristicas especificas de Japdn propiciaron el surgimiento de este
sistema, existen ciertos aspectos que son transferibles a la préctica productiva actual,

De hecho tenemos que es posible implantar estos sistemas en paises como el nuestro, st
tomamos el caso de la planta Ford en México (Hermosillo). "La mejor planta en términos
de calidad, la de Ford en Hermosillo, tiene de hecho la mayor calidad de las plantas de
montaje en todo el volumen de fa muestra de plantas estudiadas (en la investigacién de
Womack), mejor que el de las mejores plantas japonesas y que el de las mejores de las
trasplantadas en Norteamérica .. "Esta planta demuestra que la produccién ajustada se
puede poner en practica plenamente en las compafias oceidentales y las mejores plantas en
los paises en vias de desarrollo demuestran que la produccion ajustada se puede introducir

. 05
en cualquier lugar del myndo®.'

Es por ello que no debemos ver las pautas impuestas por el mercado internactonal como un
obstaculo imposible de vencer, sino como un reto y un objetivo a cumplir por parte de [as
empresas que deseen permanecer e incrementar a sus consumidores actualmente.

Hemos hablado va de la importancia que implica hoy en dia el contar con un recurso
humano bien formado, y de 1a importancia de contar con trabajadores con nuevos perfiles

193 fhidem, Pag 3.
304 coriat, B. "Pensar al., ", Op, Cit. Pdg. 146
95 wWamack, Op. Cu, Pégs. 69-70
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de multihabilidad, también se ha mencionado la impostancia de proveer una adecuada
capacitacién a los recursos humanos, a fin de alcanzar los objetivos de productividad de la

empresa

Pero no hemos hablado de los compromisos que la empresa debe adquirir a fin de contar
con un recurse humano capacitado.

No podemos hablar simptemente de capacitacion dejando a un lado otros aspectos que
deben vincularse a efla para lograr un mejor desempefio y motivacion de los trabajadores.

Si partimos de la idea de que "una estrategia de productividad descansa sobre cuatro
instrumentos basicos de! mercado de trabajo interno de la empresa para potenciar al factor
humano a paitir de

1) La capacitacién.

2) La participacion.

3) El sistema de remuneracion
4) Laergonomia

Teniendo que estos mismos son, desde la (’)gtica del trabajador, los instrumentos para
mejorar sus condiciones de vida y de trabajo". "¢

Por ello es importante que las empresas establezcan un sistema de capacitacion, que se¢
encuentre vinculado estrechamente a las condiciones de vida del trabajador,

Es decir, a mayor capacitacion, mejor serd la remuneracion, estableciéndose asi una
relacién directa entre estos dos mecanismos, a fin de que el trabajador se sienta motivado a
seguir aprendiendo

Debemos tener en cuenta que a partir de la capacitacién es posible mejorar la productividad
para alcanzar los objetivos de calidad y flexibilidad de la empresa, tomando en cuenta que
nal método mas efectivo para mejorar la calidad del producto (y los cambios en el mismo),

es la participacion del trabajador”."’

La participacion de los trabajadores permitird cumplir con dos objetivos, el primero se
refiere a la capacitacion, el trabajador podré intervenir a partir de su participacion en la
definicién de los contenidos de los programas de capacitacion.

Y segundo, al existir [a participacion del trabajador en el proceso, serd posible que éste
aporte ideas para mejorar y solucionar tos problemas.

1% Mertens, L. "Critica & Comunicacién...", Op. Cit, Pig 41
197 findem, Pag. 34
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"Una estrategia basada en mejoras continuas tiene que partir de mano de obra calificada y
adecuadamente remunerada”. %

Por tiltimo esta la relacién que debe establecerse con la ergonomia a fin de que el trabajador
realice mejor sus actividades.

"I as condiciones de trabajo se transforman en un objeto de inversién recuperable y de una
reduccion en el capital de frabajo por menos movimientos y operaciones initiles, El lema
es: no es posible producir calidad, si fas condiciones de trabajo no son de calidad".*?

Teniendo entonces que, a partir de una acertada vinculacién al interior de la empresa, de
estos cuatro instrumentos, s posible alcanzar log objetivos propuestos por la cmpresa a
partir de los recursos humanos.

Vemos entonces que debe establecerse una relacion de cooperacién. entre la empresa y los
trabajadores a fin de que juntos mejoren tanto la productividad de la empresa como las
condiciones de vida del trabajador.

A partir de los aspectos analizados en este apartado (3.3), tenemos que resaltar la
importancia que tendria el implantar un sistema Normalizado de Competencia Laboral en
las empresas, ya que 2 través de ello, se lograrfa alcanzar el nuevo perfil requerido en los
trabajadores, a partir de una adecuada capacitacién enfocada a una mayor flexibilidad dei
trabajador a partir de su multihabilidad.

Como va se habfa mencionado, la Competencia Laboral, permitiria integrar més a los
trabajadores en la practica productiva, permitiendo que las empresas enfocaran al Recurso
Humano hacia el logro de sus objetivos, impuestos en gran medida por los cambios en las
exigencias competitivas de la actualidad.

' fbidem, Pdg. 33
1 fbidem, Pag. 62
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3.4. LA APLICACION DE LA COMPETENCIA LABORAL EN LAS EMPRESAS
MEXICANAS Y SU PROBLEMATICA DE ADOPCION.

Como se pudo apreciar en el segundo capftulo, el Sistema Normalizado de Competencia
Laboral, es un sistema que surge en 1995, y por lo tanto atin no se pueden ver claramente
los resultados concretos de su aplicacion.

Se habla de casos piloto, en los cuales apenas se comienzan a aplicar y buscar las mejores
metodologias para su implantacion.

De cualquier forma, vemos que es una tendencia innovadora que pretende llenar los vacios
referentes a la capacitacién y formacion para y en ¢l trabajo, que no fueron resueltas en
décadas anteriores, en las cuales existia una gran desvinculacion entre el sistemna educativo
v los requerimientos reales de la empresa.

Aln asi, encontramos grandes obstaculos a vencer por el sistema de Competencia Laboral,
referidos a:

1) “El primer obstacufo que el sistema enfrenta con el sector privado y especialmente con
los empresarios, es la desconfianza hacia el Estado y sobre todo cuando tengan la
impresién que éste quiere involucrarse en las actividades a cargo de la gestidn
empresarial, Si bien el CONOCER es de orden fripartita, el actor de la produccién lo
identifica generalmente con el Bstado", '

Un claro ejemplo de la resistencia del sector privado a cosas que tengan que ver con el
gobierno, es 1o que nos explicé un gerente de produccion de una planta acerera en Puebla:
"muchas veces cuando el gobierno estd involucrado, se piensa que esto es con tintes
politicos™.

2} "Un segundo obsticulo es la resistencia de muchos grupos empresariales de 'punta’ en
compartir y divulgar informacidn sobre las competencias laborales en sus respectivas
plantas o empresas, considerando que es de valor estratégico para su desempefio en el

10
mercado”.

Pienso que en este punto, es importante destacar lo que menciono la encargada del proyecto
de Competencias Laborales en el Grupo Posadas al respecto. Ella opiné que para el Grupo
1o era relevante ni les causaba ningln problema el compartir sus expetiencias en cuanto a
la creacién de Normas de Competencia Laboral, parque "nadie es inventor del hilo negro"”,
y que el hecho de tener una norma para Ja industria hotelera no les hacia perder nada, ni lo
consideraban como un factor estratégico.

3} "Un tercer problema que obstaculiza el mayor involucramiento del sector privado es
que las normas téenices a nivel de rama de actividad suelen quedarse en un nivel

HO pertens, Leonard. "La Descentralizacion y ef sector privada en la trayectoriz de formacion profesional en
Méxica", QIT-CONOCER, 1997, Pag. 23
" fhidem, Pag. 23

83



demasiado general, lo que desalienta que scan tomadas como referencia de ta gestidn de
recursos humanos en sus cu'ganizaciones".112

"Algunos de los problemas maés especificos enfrentados en las experiencias piloto a nivel de
empresa fueron (CONOCER, 1997-2):

1. Lograr la participacién permanente de los empresarios y trabajadores en la construceion
de la experiencia piloto.

2. Garantizar la participacién de los trabajadores en los beneficios que se obtengan;

3. Crear una nueva culfura empresarial que entienda la competencia laboral como una
nueva oportunidad de organizacion del trabajo y de formacion de los trabajadores;

4. Unificar criterios de interds al interior de las empresas en torno a la capacitacion, para
transformar conflictos en oportunidades de desarrotlo”.!"*

Estos problemas deben ser superadoes, a fin de lograr que exista una mayor participacién de
las empresas para la creacidn de estos sistemas, en muchas ocasiones, los empresarios no
estdn conscientes de los beneficios que podrian obtener en la implantacién de estos
sistemas porque existe un gran desconocimiento de lo que implica el sistema en su
totalidad, y por ello, no estdn dispuestos a participar, y muchas veces no estdn dispuestos a
crear una adecuada vinculacion entre el sistema de capacitacién y temuneracion, del que
habldbarnos en péarrafos anteriores.

Pero se debe tener en cuenta que ya no se puede seguir viendo a la capacitacion como un
costo, debe més bien ser vista como una inversién que proporciona un nimero mayor de
ventajas (como vimos en el sistema Toyota) que desventajas.

A la vez, la Competencia Laboral, no debe ser vista por las empresas como una estrategia
mas a afiadir a la lista de estrategias y metodologias implantadas por la empresa. La
Competencia Laboral puede ser vista como el enlace de todas las estrategias de la empresa,
v no como un programa aislado, ya que la Competencia podria ser el hilo conducior que
permitirfa juntar las piezas de los programas llevados a cabo por la empresa, debido a que
ubjcaria al individuo y esta ubicacién estarfa en funcién de los objetivos de la empresa.

Por su parte, el CONOCER se enfrenta a una ardua labor de difusion det sistema, ¥ creo
que al surgir las primeras normas y su puesta cn préctica, se podran observar resultados
exitosos que permitirdn difundir més rapida y ampliamente su implementacién, Tal y como
ha ocurrido en los paises que ya han logrado insertar adecuadamente el sistema y que han
obtenido con ello amplios beneticios,

¥2 fhidem, Pég. 23
"3 fhidem, Pag. 24
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La creacion de las normas de Competencia Laboral, es un proceso largo {sobre todo ahora
que el sistema esté comenzando), y algunas empresas podrian sentirse desalentadas por
ello, pero es preciso que éstas estén conscientes de que los beneficios que obtendrdn a partir
de un Recurso Humano adecuadamente formado v de acuerdo a sus requerimientos, les
permitird alcanzar mids facilmente los objetivos que se hayan propuesto para ser mas
competifivos.
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CAPITULO 4.
VINCULACION DE LAS
NORMAS ISO 9000
CON LAS NORMAS
'DE COMPETENCIA LABORAL.
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) CAPITULO 4.
LA VINCULACION DE LAS NORMAS IS0 9000 CON LAS NORMAS
DE COMPETENCIA LABORAL.

4.1. LA VINCULACION DE ISO 9000 Y LA COMPETENCIA LABORAL.

4.1,1IMPORTANCIA DE LA VINCULACION.

Después de haber analizado los aspectos contenidos en el capitulo 3, es preciso rescatar
algunos clementos del mismo, para explicar la importancia que implica el vincular un
sistema de calidad ISO 9000 con un sistema normalizado de Competencia Laboral.

Como primer punto tenemos que a partir del andlisis de los diferentes sistemas de
produccion, nos encontramos hoy dia, con un sistema de produccidén "ajustado” que
instauré la casa "Toyota" a fin de lograr adaptarse a las actuales circunstancias del
mercado.

Dicho sistema de produccion pone un gran énfasis en el involucramiento de los recursos
humanos, para alcanzar la calidad y la flexibilidad requerida en una economia de variedad.

Después de haber visto las carencias que presenta el sisterna ISO 9000 ante un sistema de
calidad como el instaurado por Toyota y la problematica que presenta la aplicacion de la
norma de calidad en paises como México, se puede deducir que:

- Fs preciso incrementar la actuacién de los recursos humanos a fin de lograr una mayor
calidad de todo el proceso.

- Y no tnicamente hablar de calidad, sino lograr la adaptabilidad a un mercado regido

por las necesidades de los clientes, a partir de una mayor flexibilidad y productividad
del recurso humano.
Factor alcanzable a partir de una mayor y mejor capacitacion del recurso humano y que
podria lograrse en paises como el nuestro, a partic de un sistema Normalizado de
Competencia Laboral, que encamine la capacitacién de los individuos hacia los
objetivos de productividad, flexibilidad y mejora de la calidad a pattir del recurso
humano, en las empresas.

A partir de la comparacién de las teorias fordistas-tayloristas con las teorias obnistas,
observamos un cambio significativo en el perfil de los recursos humanos, que debe ser
implantado en las empresas lo antes posible, porque hemos comprobado que la importancia
de un mayor involucramiento de los recursos humanos, para lograr un sistema de
produccion mds eficiente en todos los sentidos, es vital para lograr la competitividad, de la
que tanto hemos hablado, a través de este trabajo.

Pero en si, ¢l hecho de querer vincular un sistema como ISO 9000 'y la Competencia
Laboral, no queda unicamente resumide a lo que estd escrito en la teoria. La vinculacion
puede deémostrar sus beneficios en la practica, ya que a partir de la aplicacion de ambos
sistemas, es posible resolver algunos problemas relativos a su adopeion y es més féacil
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lograr su implementacién al darse una complementariedad de un sistema sobre el otro,
como se verd en parrafos posteriores.

A continuacion y a fin de conocer cuales son los aspectos que la norma ISO 9000 refiere
sobre ¢l recurso humano, se presentan los criterios de desempefio ¥ capacitacion
encontrados en ISO 9000 y que pueden servir como base para conocer lo que es necesario
incluir en la competencia laboral y lo que ya se tiene a fin de encontrar los puntos que nos
lleven a la vinculacién de ambos sistemas.

4.1.2. CRITERIOS DE DESEMPENO Y CAPACITACION REFERIDOS EN ISO 9000

En la norma 9001, 9002 y 9003 el requisito 4.18 relativo a la Capacitacion menciona: “La
empresa debe establecer y mantener procedimientos documentados para identificar las
necesidades de capacitacién y capacitar a todo el personal que ejecuta actividades que
afectan a la calidad. El personal que ejecuta tareas asighadas de manera especifica, debe
estar calificado en base a educacién, capacitacién y/o experiencia adecuadas segin se

s ]

requiera. Deben mantenerse registros apropiados relativos a Ia capacitacion”.

Pero no se especifica la capacitacién que se requiere para ello, y tampoco da los
lineamientos para identificar las necesidades de capacitacion, por lo tanto se podria estar
registrando la capacitacién en base a criterios no necesarios, o se pueden estar omitiendo
las necesidades basicas de capacitacion.

La norma 1SO 9004 referente a las directrices a seguir en la implantacién de la norma en el
punto 5.2.4. “Personal y Recursos” recomienda lo siguiente: “Es conveniente que la
direccién determine el nivel de comgetencia, experiencia y capacitacién necesarios para
asegurar la capacidad del personal”.”

Asimismo en el punto 18.1.1, “Generalidades de la capacitacién” se menciona que: “Es
conveniente identificar ta necesidad de cabacitacién del personal, y proveer procedimientos
documentados para que csa capacitacién sea establecida y mantenida. Es recomendable
proveer capacitacién apropiada a todos los niveles del persenal dentro de la organizacion
que desempefien actividades que afecten a la calidad. Es conveniente dar una atencién
particular a las calificaciones, seleccidn y capacitacién del personal de reclutamiento
reciente y personal transferido a nuevas asignaciones. Es recomendable mantener registros
apropiados de capacitacién”.l e

En el punto 18.1.4. “Supervisores de proceso y personal operativo” se establece que: “Es
conveniente que todos los supervisores de proceso y personal operativo sean capacitados en
los procedimientos y habilidades requeridas para efectuar sus tareas, es decir, 1a operacion
adecuada de los instrumentos, herramientas y maquinaria que tienen que usar, lectura y
entendimicnto de la documentacién suministrada, la interrelacion de sus funciones con la
calidad, y la seguridad en cf lugar de trabajo. Es recomendable que en donde sea apropiado,

U4 Namma (9601) NMX-CC-003: 1595, apartado 4,18 “Capacitacion™.
115 Norma (9004) NMX-CC-6/1:1995, apartado 5.2.4 “Personal y recursos”
48 fhidem, apartado 18.1.1, “Generalidades de 1a capacitacién™.
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que el personal sea certificado en sus habilidades, tales como soldadura. También debe

considerarse la capacitacién en técnicas estadisticas basicas™.""’

Por tiltimo en cuanto a calificacién, motivacién y medicién de la calidad se recomienda lo
siguiente:

18.2. “Calificacion.- s conveniente evaluar e implantar donde sea necesario, la necesidad
de requerir y documentar las calificaciones del personal para efectvar ciertas operaciones,
procesos, pruebas o inspecciones especializadas, en particular para trabajo relacionado con
la seguridad. Es recomendable considerar la necesidad de evaluar periddicamente y/o
requerir demostracién de habilidades y/o capacidad. También es conveniente considerar la
educacion adecuada, capacitacidn y experiencia.

18.3.1. “Generalidades de Motivacién.- La motivacién del personal empieza con su
entendimiento de las tareas que se espera efectie y de cdmo estas tareas apoyan al conjunto
de las actividades. Es conveniente que en todos los niveles, el personal tenga conciencia de
Jas ventajas de un desempefio adecuado y de los efectos de un desempefio pobre en su
trabajo sobre otras personas, la satisfaccion del cliente, los costos de operacion y el
bienestar econdmico de la organizacién”.

18.3.3, “Conciencia de la calidad.- “Es recomendable enfatizar [a necesidad por la calidad a
través de un programa de concientizacion, el cual puede incluir programas introductorios
elementales para personal nuevo, programas periddicos de reforzamiento para personal
antiguo, previsiones para que el personal pueda iniciar acciones correctivas, preventivas y
otros procedimientos™.

18.3.4. “Medicién de la Calidad.- Es conveniente, donde sea apropiado, deben desarrollar
medios objetivos y exactos de medicién det cumplimiento de la calidad, estos pueden ser
publicados para permitir al personal ver por si mismos to que estdn logrando, ¢omo grupo o -
como individuos. Esto puede im&)ulsarlos a mejorar la catidad. Es conveniente proporcionar
reconocimiento al desem}mﬁo”.1 B

Los puntos anteriores referidos en Jla norma ISO 9004 se establecen como
recomendaciones, es muy conveniente que se apliquen, ya que sirven para facilitar la
aplicacion de las normas certificables, pero no son de mnguna forma requisitos obligatorios
para las nermas 9001, 9002 y $003.

Es en este punto donde deben resaltarse fas ventajas que implica la adopcién de las normas
de Competencia Laboral, las cuales van a permitir capacitar al personal de acuerdo a las
necesidades, van a establecer un sistema de evaluacion y certificacion para el mismo, y en
si van a cubrir todos los aspectos contemplados en los pustos anteriores.

"7 fbidem, apartado 18.1.4. “Supervisores de proceso y personal operativo™.
118 fhidem, apartados 18.2 “calificacién™; 18.3.1 “Generalidades de motivacién™; 18.3.3. “Conciencia de

calidad™; 18.3.4. “Medicion de la Calidad.
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Algunos aspectos que la norma ISO proyecta como criterios de desempefio en la
competencia laboral de los trabajadores son:

4.1. Conocer la politica de calidad de la compaiiia y aplicatla

4.5 a) Procedimientos documentados (Descripeién de Jas actividades de ensamble por

escrito).

3  Seguir los procedimientos documentados.

3 Conocer su trabajo y [a localizacién de sus instrucciones.

b) Equipos adecuados para producir & instalar.

% Conocer las herramientas, materiales y equipo.

» Utilizar los equipos adecuados correctamente.

¢) Productos e instalaciones dentro de normas y especificaciones

» Cumplir con las normas, planes de calidad o procedimientos documentados.

d) Supervisar y controlar los pardmetros adecuados del proceso y las caracteristicas del
producto.

fy Criterios para la ejecucion del trabajo.

> Seguir los criterios de ejecucion de su trabajo.

g) Mantenimiento adecuado del equipo

4.10. a) Inspecciona materiales y otros insumos que llegan y los usa después de aprobarlos.

b) Realiza pruebas y verificaciones necesarias en cada etapa.

¢) Registra los resultades de pruebas.

4.10.3 “El operador evaliia su propio trabajo, debe contar con las herramientas o equipos de

medicion para realizar la actividad y debe estar entrenado para definir si el trabajo esta bien

efectuado y cumple con los requisitos de calidad”.

4.13. Control de productos no conformes.

> Los productos no conformes deben revisarse de acuerdo a los procedimientos
documentados.

4.14. Acclones correctivas.

¥ Seguir las acciones correctivas y preventivas implementandolas.

4.15. Manejo, almacenamiento, cmpague, conservacion y entrega.

» Conocer y aplicar los métodos de manejo para la prevencién de dafios o deterioro de
productos.

4,20, Técnicas estadisticas.

» Aplica las técnicas estadisticas.

Tenemos entonces que estos puntos son los (nicos aspectos encontrados en las normas
certificables de [SO y que deben ser contemplados en el saber-hacer de los trabajadores,
pero cabe destacar que en la realizacion de algunas de estas actividades, no es preciso que
todo el personal lo sepa hacer, por ejemplo en el punto 4.9 de la norma en los apartados "d"
supetvisién y control de los pardmetros del proceso y en el "g" sobre el mantenimiento del
equipo en buen estado, ta norma estipula que es obligacion de la empresa tanto supervisar y
controlar los parametros del proceso, como mantener su equipo en buen estado, mds no
especifica que todo ¢l personal deba colaborar en ello, solo la persona designada en la
documentacion,
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Asimismo, en el caso de los criterios de ejecucion del trabajo, la propia empresa puede
decidir si desea que en los criterios para la ejecucién del trabajo se introduzcan aspectos,
como el que el trabajador tome decisiones, que realice actividades de multihabilidad, etc.,
pero esto en si no es un requisito por la norma para obtener la certificacidn ISO.

Si obscrvamos lo que la norma exige en cuanto a mantenimiento correctivo ¥ preventivo,
vernos que la norma unicamente pide que los trabajadores sepan seguir las acciones
impuestas para prevenir y corregir, pero con ello no implica que deban proponer o
participar en el descubrimiento de fallas y por tanto en la creacién de la prevencién y la
correccidn del defecto.

En resumen, se aprecian ciertas limitaciones en cuanto a que las normas certificables no
refieren aspectos relativos al cumplimiento de la seguridad, ergonomia, desempefio
eficiente, participacién, flexibilidad y muliihabilidad del recurso humano, con lo que se
enriquecerfa el trabajo haciéndolo més calificante desde la perspectiva de la competencia
laboral.

Los sistemas de Competencia Laboral e ISO 9000 presentan algunos puntos de
coincidencia y algunos aspectos en que se diferencian, entre los cuales destacan:

4.1.3. COINCIDENCIAS Y DIFERENCIAS ENTRE LA NORMA ISO 9000 Y LA
COMPETENCIA LABORAL.

Tanto Ja norma de Competencia Laboral, como la norma ISO 9000 son sistemas "abiertos"
en el sentido que permiten que las empresas las adapten a sus propias necesidades, segin
sus formas de funcionamiento,

Para la creacién de la norma de ISO se puede involucrar o no al trabajador, ya que no es
obligatario que ellos participen.

Mientras que para la norma de Competencia Laboral, es preciso involucrar al trabajador,
aunque hay quienes lo involucran en un mayor 0 menor grado.

La descripcién que realiza ISO a partir de la documentacion, se hace a partir de la
operacion, aunque como dijimos, se puede documentar minimamente.
Mientras que la Competencia Laboral describe (aunque no documenta), la funcidn,

A nivel internacional, los dos sistemas ofrecen ventajas:

ISO lo ofrece en el sentido de que permite el acceso a los mercados de exportacion,
baséndose en normas aceptadas mundial y nacionalmente.

Y la Competencia Laboral genera ventajas competitivas, basindose en normas aceptadas a
nivel de empresa y/o nacional.

A partir de evidencias, en el caso de ISO (Documentacion de los requisitos de la norma) y
en el caso de la Competencia Laboral (las evidencias de desempefio y conocimiento
establecidas en la norma), se evaltian y se certifican las normas por auditores externos o de
tercera parte.
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Para aplicar cualquiera de los dos sistemas se deben implementar cambios en la cultura
organizacional.

SO 9000 se aplica a todo el proceso productivo, mientras que el campo de aplicacion de la
Competencia Laboral, es hacia los individuos.

1SO 9000 documenta el perfil del proceso, y la Competencia Laboral describe el perfil de 1a
persona requerida para dominar el puesto.

ElISO y la Competencia Laboral, se ocupan del aseguramiento de aspectos muy diferentes:

a) ISO asegura la calidad de un proceso, lo cual se vincula de forma directa con el
producto o servicio final.
Por lo tanto, los resultados son més tangibles, en términos de que se obtiene un
producto.

b) La Competencia Laboral asegura que la persona sea capaz de dominar y demostrar un
determinado desempefio que resulta ser un insumo para el proceso productivo.
Por lo tanto, al ser parte constituyente del proceso, no es tan facilmente tangible, pero a
partir de la implantacién de un sistema de medicion, se pueden conocer los resultados
obtenidos a partir de un mejor desempefio,

El reconocimiento que se obtiene de la certificacion se dirige hacia la empresa en el caso de
IS0, v al individuo en la Competencia Laboral.

A partir de lo analizado en el punto 4.2, "Criterios de desempefio y capacitacién requeridos
en ISO 9000", se puede concluir que ISO medifica en cierta forma ¢l perfil de competencia
del individuo, al tener que cumplir con algunos aspectos relativos a la calidad, pero se debe
precisar que el tomar la documentacion de [SO como referencia tnica para desarrollar la
Competencia Laboral, podria traer como consecuencia una Norma de Competencia muy
limitada.

La norma ISO 9000 en su documentacién establece lo que deben realizar los trabajadores,
pero este mismo proceso de documentacién podria traer como consecuencia el que se estén
documentando las acciones que deben realizarse sin dejar opeion al trabajador en la toma
de decisiones, a menos que esto esté establecido en los criterios de ejecucion del trabajo.
Esto se debe a que cuando en el proceso de documeniacion de ISO no se estdn
contemplando conceptos como al multihabilidad y funcionalidad del trabajador, al no estar
documentado, no serd exigencia de evidencia objetiva en las auditorias, es decir, los
trabajadores Unicamente deberdn demostrar que saben hacer las cosas conforme a lo
documentado, entonces, dependiendo del grado y profundidad con que se haya
documentado, serd la complejidad o exigencia de su cumplimiento y con ello de la
competencia.

En resumen tenemos que, si se hace una comparacién de los dos sistemas se presentan los
siguientes puntos:
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acceso a los mercados de | Brinda una mayor competitividad a
internacio- |exportacion, nivel internacional.
nal
Aplicacién | A todo el proceso productivo, A los individuos.
Normaliza- | Son normas "abjertas” que permiten adaptarse a las necesidades de cada
cion. empresa en especifico,
Describen c6mo debe hacerse Ja|Describen cdmo  debe hacerse la
operacion. funcion.
Documenta el perfil del proceso. Describe el perfil de la persona
requerida para dominar el opuesto
Asegura la calidad de un proceso, | Asegura que la persona sea capaz de
vinculado directamente con el |dominar y demostrar un determinado
producto o servicio final. desempefio que sea un insumo para el
proceso productivo
Evaluacion | Se realizan auditorias a partir de la|Se evalfia a partir de fas evidencias de
evidencia objetiva, es decir, que los |desempefio y las evidencias de
trabajadores actien conforme a lo|conecimiento
documentado
Su evaluacion la realizan organismos de tercera parte
Certifica- | Se da ol reconocimiento a través de| Se da el reconocimiento a través de la
cion. la certificacidn de la empresa. certificacion del individuo,

% Sus puntos de coincidencia no significan que sean sistemas sobrepuestos o que uno
sustituya al otro.

% Sus puntos de diferenciacion no significa que sean excluyentes entre si.

4.1.4. LA APLICACION DE UN SISTEMA VINCULADO DE ISO 9000 Y
COMPETENCIA LABORAL.

De manera generalizada, se puede partir de la hipitesis que la normatividad de ambos
sistemas aportan beneficios para la empresa. Surge la interrogante en cuanto a su
implantacion:

;Cual de ellos debe implantarse primero, o bien, qué ventajas ofrece su aplicacidn
simultanea?

Aplicacion de Competencia Laboral v después ISO 9000,

En el caso de que la empresa decida aplicar primero las Competencias Laborales y luego el
1SO 90000, tenemos que el proceso de descripcién de funciones que se signid para la
creacion de 1a norma de competencia se puede utilizar para facilitar Ja documentacion de
ISO. Cuando se siguié una metodologfa constructivista en la identificacion y desarrollo de
las competencias, se puede incluso suponer, que muchas de las disfunciones existentes en el
proceso habrén sido atendidas si no resueltas o en camino de serlo. Es decir, se partiria de
una alineacién de la situacion organizacional, inmersa en un proceso de mejora continua.
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Asimismo, permitirfa que las actividades que realizan-los trabajadores se hicieran de
acuerdo a los resultados esperados de ellos, lo cual implicarfa que se esta trabajando en
niveles de desempefio superiores a los existentes, se contarfa con personal calificado, y esto
a su vez facilitarfa la bisqueda v aplicacion de mejoras, asi como de identificacion de no
conformidades, a partir de los trabajadores, que son quienes mejor pueden lograr esto
porque conocen bien sus actividades y su 4rea de trabajo.

Pero una desventaja es que al aplicarse posteriormente ¢l ISO 9000, se tendria que rehacer

la competencia para incluir los aspectos requeridos por la norma de calidad en cuanto a
trabajar bajo su normativa, y el aprendizaje que esto implica.

Aplicacion de ISO $000 v después Competencia Laboral,

Iste caso, es mas comun porque las empresas estan certificindose en ISO 9000 para lograr
insertarse o continuar en los mercados de exportacién y al menos en México, lo estan
haciendo antes de haber instrumentado ta competencia laboral.

Asi, muchas empresas han logrado su certificacién en ISO 9000, sin la necesidad de
instaurar el sistema de Competencia Laboral. Pero para lograr dicha certificacion fue
necesario que encontraran un sistema de gestion que les permitiera cumplir con los 20
requisitos de la norma.

El problema podria surgir en las recertificaciones, esto es que después de la certificacion,
cuando las empresas ya cuentan con un sistema méas maduro (por gjemplo, que tienen 3
afios de certificacion y deben recertificarse, aqui ya no se buscan no conformidades, lo que
se buscan son objetivos més altos y tratar de lograrlos), se debe buscar ¢l mejoramiento de
los procesos, y €s en este punto en el que la competencia podria insertarse, como una forma
de lograr ¢l mejoramiento a partir del recurso humano.

Aplicacion simulténea.

Esta es la forma de aplicacion més recomendable, ya que se podsian aprovechar las ventajas
que ofrece cada uno de estos sistemas, utilizando la informacién generada por cada uno de
ellos, para facilitar y mejorar la aplicacién de ambos.

En esta aplicacion es preciso definir, que existen dos momentos clave para la norma ISO
9000:

1. Cuando se esth realizando, es decir antes de su implantacion, antes de documentar todo.

2. Cuando ya se documentd todo y debe ponerse en practica.



& En el primer momento, cuando aln no se ha documentado la informacidn, la norma iSO
9000 no dice cémo hacerlo, tnicamente dice gué es lo que se tiene hacer, qué es lo que sc
tiene que aleanzar, pero no indica cémo o quien debe hacerlo.

Para llegar a eso, la propia empresa debe desarrollar su propia metodologia para llegar a los
resultados esperados por la norma. .

Un instrumento util en este caso podria ser la Competencia Laboral, ya que a través de ¢sta,
se establecen los resultados que se esperan del trabajador, con la ventaja de que en su
identificacién se detectan las fortalezas, debilidades y oportunidades para el recurso
humano.

Si no se desarroila la Competencia Laboral, se puede tener un sistema derivado de ISO
9000, pero no se estaria apuntando al desempefio superior. Podriamos decir que ISO brinda
una especie de Competencia, pero es més limitada, porque no incluye los elementos de
flexibilidad, multihabilidad y desempefio en términos de cantidad o mayor productividad
del recurso humano.

La ventaja de aplicar un sistema de Compelencia Laboral vinculado con 1SO 000 es que:
- Sepodrian identificar las necesidades de capacitacién.

- Seproveeria la capacitacion requerida por todo el personal.

- Se identificarian fas fallas del personal.

- Se mejoraria el desempefio del personal, a fin de alcanzar los resultados esperados por
la empresa,

- Se incluirfan aspectos de Seguridad, los cuales no son tomados en consideracién por
ISO 9000, v si no son tomados en cuenta resultan en un incremento de costos para la
empresa, por accidentes de trabajo.

. Si se toma en cuenta la informacidn generada, para la obtencidn de la Competencia
Laboral, se podria utilizar como insumo para facilitar la tarea de documentacion de ISO
9000.

- Cuando la empresa busca un mayor involucramiento de sus trabajadores con los
objetivos de la compaiifa, la Competencia Laboral le ayuda en esto, ya que al elaborar
la descripeion de funciones es preciso contar con la participacion de los empleados. La
Competencia asegura que la gente se involucre en el proceso de descripeion de sus
tareas, asegurando asi su cumplimiento al documentarse en ISO 9000.

- Al contar con un recurse humano competente y calificado en su trabajo, se podrian
identificar con mayor rapidez y efectividad las no conformidades y las 4reas
susceptibles de mejora a partir de Tos trabajadores quienes contardn con un mejor
conocimiento de su trabajo, y las posibles mejoras que se podrian dar.
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& En el segundo momento, cuando ya se documenté todo y se debe poner en practica, la
documentacién ya te dice como debes hacerlo, por lo tanto dependiendo del grado en que se
haya documentado todo, es la manera en la que se va arealizar.

Para llegar a este momento la empresa debe haber encontrado una metodologia o sistema
que le permita cumplir con los requisitos de la norma.

Asi, si la empresa opt6 por un sistema de Competencia Laboral, puede entonces establecer
los resultados que espera del factor humano dentro del proceso productivo.

Por ofra parte, es impottante destacar, que la informacion derivada de la Competencia
Laboral, puede ser utilizada como insumo para facilitar la documentacién de los
procedimientos generales y especificos de IS0, y a su vez esa informacion de la
Competencia Laboral va a reflejar ¢l maximo desempefio de los trabajadores, lo cual va a
permitir llenar los vacios que deja la norma ISO 9000 en cuanto a aspectos relativos a la
actuacion del recurso humano.

Al utilizar la informacién generada por la Competencia Laboral, para la documentacion de
la norma ISO 9000 se va a tener la seguridad de que las actividades se van a realizar de
acuerdo a lo que se documenté en los procedimientos generales y especificos y el
desenvolvimiento de la actuacién de los trabajadores va a depender Gnicamente de lo que
esté escrito.

La norma ISO 9000 en un primer momento, va a definir qué debe y que no debe hacerse,
por fo que la Competencia Laboral, va a identificar como debe hacerse y definird las
necesidades de capacitacion y hacia donde debe dirigirse.

Cuando ya s documentd todo en ta norma ISO 9000 y por lo tanto ya se establecio el cémo
y quien debe hacerlo, a partir de la Competencia se tendra la evidencia de que las cosas se
estin haciendo como se deben hacer.

A partir de las auditorfas de ISO 9000 serin notadas las no conformidades y serdn
cotregidas en acciones posteriores, mientras que las Competencias Laborales, proveeran las
evidencias a través de evaluaciones continuas de la actuacion.

Como las evaluaciones son continuas, las no conformidades son identificadas rdpidamente
y las acciones correctivas se pueden llevar a cabo inmediatamente.

En ISO las acciones correctivas son llevadas en registros y los procesos son enmendados
como sea necesario, mientras que en la Competencia Laboral, continuamente {(dia a dia) se
evalia Ia actuacién de los trabajadores. $i los estandares dentro de este sistema reflejan
requerimientos de la mejora continua, entonces, la identificacion ¢ implementacién de las
acciones correctivas va implicita dentro de la actuacion de los trabajadores en si misma.
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T T 7. IS0 9000 ¥ COMPETENCIASF e 5T e 7o v T
Un Manual de Calidad de 180 9000 puede ser desarrollado de la mano de tas competencias,
en vez de hacerlo separadamente,

El tiempo gastado por el personal, revisando los procedimientos y escribiendo los manuales
de calidad, pueden ser alineadas con el tiempo definido para los estindares individuales de

actuacion.
Enire los beneficios de vincular ISO 9000 y Competencias tenemos:

Mejorannento Mejoramiento
de la calidad de del entrena-
los productos. miento

o

Mejoramiento
de la actuacion
de la compafifa

EF no integrar la calidad y la competencia, implica:

o Duplicacién de esfuerzos: que implica la operacién de dos o mas proyectos con
objetivos similares, trayendo como resuftado:

o Duplicacién de costos: costos de tiempo del personal, realizando actividades separadas.

e Pérdidas no relacionadas con los objetivos del negocio: si la planeacion no ha sido
efectiva, es improbable que algim proyecto pueda alcanzar los objetivos de la compaiifa.

o Complejidad de operacién: cada proyecto introduce su propia termineclogia v
herramientas. Algunos pueden requerir reportes de calidad, de equipo, etc. Si los
proyecios son introducidos en vn departamento y no en otro, la comunicacién podria
verse Hmitada y ¢l entendimiento de la operacion de proceso y procedimientos diferir.

o Terminologia confusa: si la gente estd hablando diferentes lenguajes  ISO,
COMPETENCIAS, hay pocas probabilidades de una comunicacion efectiva y aun
menos probabilidades de éxito en la operacién en términos de alcanzar objetivos.

FUENTE: FLETCHER, S, “QUALITY AND COMPETENCE™.,

4.1.5. IMPORTANCIA DE LA VINCULACION ISO/COMPETENCIAS PARA LOS
TRABAJADORES.

El papel que juegan los trabajadores en ¢l éxito o fracaso de un sistema como 1SO %000 es
fundamental. En la medida que los trabajadores sepan seguir de manera correcta lo
establecido por la documentacion, estara la confiabilidad del sistema de calidad.

Los trabajadores deberan ser auditados en base a lo escrito en los procedimientos generales
y especificos y deberdn Ilevar un registro de las actividades que realizan.
Esto implica un nuevo aprendizaje. El saber trabajar bajo los aspectos contemplados en la

norma.
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En ocasiones gran parte de la calidad se encuentra en manos de los trabajadores, quienes
deben reducir los desperdicios, eliminar los tiempos muertos y hacer buen uso de la
herramienta y de los materiales que utilizan,

En los nuevos esquemas, ya no es posible seguir apoyéndose en un supervisor que en
exigencias impuestas pretenda hacer que el trabajador rinda mas o lo haga con calidad.

El tol del supervisor debe cambiar hacia un papel de formador de los trabajadores que les
permita desarroilar at maximo sus destrezas y habilidades.

Se deben encontrar las necesidades de capacitacién requeridas por el trabajador, se debe
capacitar a fin de desarrollar la multihabilidad y la toma de decisiones en el trabajo. Este
serfa uno de los papeles fundamentales que jugaria la Competencia, para apoyar al sistema
de calidad ISO 9000,

Nadie mejor que el trabajador para encontrar los puntos criticos y las oportunidades de
mejora en el proceso, porque €l es quien tiene un mayor conocimiento de las actividades
que realiza y de la maquinaria que utiliza dia a dia.

Todo esto, traeria como consecuencia un mayor interés por parte de los trabajadores hacia
su trabajo y los objetivos de la empresa, al estar més integrados en el proyecto, al darles la
oportunidad de involucrarse, prepararse y tener la confianza de seguir aportando sus ideas.

Cabe resaltar, que en la certificacién de ISO 9000 se certifica el proceso productivo, y no se
da ningtin reconocimiento a la labor individual del trabajador. “La adopcion de esquemas
como la Competencia Laboral, permitiria dar un reconocimiento al trabajador, lo que
significaria un estimulo para €l en la realizacion de su trabajo, reflejandose en un mayor
compromiso del trabajador hacia la empresa”. (Entrevista a fider sindical de la industria
metal mecanica).

Asimismo, es importante que se incluyan dentro de fa norma de Competencia Laboral,
aspectos como “Trabajar baje normativa de ISO 90007, ya que como vimos a través de este
documento, implica una serie de nuevos conocimientos y aprendizajes para el trabajador,
que deben ser tomados en cuenta.

Tal vez, el hecho de decir que se cuenta con un recurso humano certificado en
Competencias, no tenga la misma repercusién en los mercados de exportacién que una
certificacion de ISO 9000. Pero contar con trabajadores ceitificados en Competencias,
implica contar con un recurso humano involucrado y comprometido con los objetivos de la
organizacién, y que a la vez le va a brindar a la empresa grandes ventajas como son la
flexibilidad, nwltihabilidad y seguridad en el trabajo. Lo cual repercutirtd en la
productividad de la empresa y en su capacidad de adaptarse a los cambios que estamos
presenciando en las actuales circunstancias del mercado global.

Se debe resaltar que en un primer momento la norma 150 9000 podria resultar ser més
atractiva pasa las empresas debido a que es considerada como una llave de acceso a la
exportacidn, pero también la Competencia podria ser considerada como una llave de acceso
en el sentido que permite que la empresa se desarrolle en un ambiente cambiante y con
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grandes exigencias de productividad, que solo pueden ser generadas por un recurso humano
competente.

4.1.6. ASPECTOS QUE DEBEN SER TOMADOS EN CUENTA POR LAS EMPRESAS
QUE DESEAN IMPLANTAR AMBOS SISTEMAS DE FORMA VINCULATORIA.

Una empresa que desee aplicar ambos sistemas de manera simulténea, debe definir primero
los objetivos de la empresa y debe definir qué es lo que espera de cada uno de ellos, para
definir entonces los objetivos tanto de 1SO como de las Competencias a fin de que sean
compatibles y complementarios.

Como ya se vio en parrafos anteriores, el trabajo que se hace para la definicidn de tareas y
funciones puede servir para la documentacién de los procesos de ISO o para la creacion de
ta norma de Competencia. '

Es preciso que la empresa defina cémo se vincula la actuacion competente de sus
trabajadores con la calidad de la empresa, ya sea que quiera reducir sus fallas a partir del
personal, o cualquiera que sean los objetivos que establecié para la Competencia Laboral.

En la norma ISO 9000 la gente actuard conforme a lo documentado, pero es preciso que en
la documentacion se establezcan los criterios de actuacion que definan cémo se quiere que
actiie el personal.

En este documento se mencionan algunos aspectos que deben ser desempefiados por los
trabajadores a partir de ISO 9000, y si éstos se vinculan con los aspectos a desempeifiar por
Ja Competencia Laboral, se tendrén entonces criterios de actuacién medibles (que permitan
evaluar al personal) y explicitos que permitirn identificar las necesidades de capacitacién y
proveerin por tanto la capacitacién adecuada a esas necesidades.

Es importante que todos los programas, ya sea IS0, Competencias u otros programas que
se estan llevando a cabo en la empresa, sean integrados para lograr encaminarlos a los
mismos objetivos ¥ en la misma direccion, porque muchos de ellos fracasan al mo estar
integrados porque cada uno de ellos va en direccién diferente sin cumplir sus propositos.

La Competencia Laboral podria ser el elemento integrador de los programas e iniciativas de
la empresa. )
Ejemplo de ello, es el caso de una empresa productora de laminas de acero, en la cual se
encontraban ante el problema de no encontrar un mecanismo para vincular todas las
estrategias de la empresa. "Cuando se ponen en practica muchos programas, se prerde el
hilo conductor de todos ellos”.

El ver a la Competencia como un programa integrador y no como una iniciativa mas en la
lista de estrategias a seguir por las empresas, permitird que se puedan aprovechar mejor sus
ventajas en alcanzar los objetivos.

Si se aprovechan las ventajas que ofrecen estos sistemas, la empresa podra contar con un
sistea integrado y confiable en todos los sentidos, desde el proceso hasta los recursos
humanos, lo cual se reflcjard en un incremento de su productividad, calidad, flexibilidad y
pot tanto competitividad.
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4.2. ESTUDIO DE CASO EN EL CUAL SE PRESENTA LA VINCULACION
PRACTICA ISO/COVMPETENCIAS.

4.2.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA DE INTERFONES.™

El estudio de caso que se presenta a continuacién, se realizd a una empresa fabricante y
distribuidora de equipo eléctrico y electronico de aparatos de intercomunicacién, cuyo
nombre omitiremos por cuestiones de confidencialidad y que en adelante serd referida
como empresa de interfones.

La empresa de interfones inicia sus operaciones cn 1965, es una empresa de tamafio
mediano, de capital 100% nacional.

En 1996-1997 dio empleo a 125 personas y en 1995 es cuando comienza su expansion
hacia otros metcados a partir dé la exportacion del 11% del total de su produccién.

La empresa se da cuenta en ese momento que es preciso contar con una mejor estrategia de
exportaciones, por lo que de 1995 a la fecha ha venido realizando un cambio, a partir de la
necesidad de asegurar sus tiempos de entrega y calidad en sus productos.

Por o cual en 1996 decide comenzar con la implementacién de ISO 9002 y la Competencia
Laboral para los trabajadores del rea de produccion.

Actualmente la empresa se encuentra exportando a Centro y Sudamérica, por lo gue sus
pedidos son mas constantes y de mayor volumen.

Asimismo, a partit de la obtencién de la norma ISO 9002 pretenden ingresar mas
facilmente al mercado estadounidense y continuar con su estrategia de expansion de las
exportaciones.

Otro aspecto importante, que les ha motivado para implantar estos dos sistemas, es la
competencia externa a la que se enfrentan actualmente en México (principalmente por su
competidor italiano, quien ofrece una gran variedad en el disefio de sus productos).

Por lo cual, podemos observar que la empresa, a fin de no perder Tos mercados que ya tenfa
(mantenerse) y ganar méas mercados a partir de su expansion, ha decidido cambiar sus
estrategias productivas,

* s datos contenidos aqui, expresan Ja experiencia obtenida a partir de m colaboracion en el proyecto
OIT/CIMO/CONOCER. En el cual tuve la oportunidad de participar desde septiembre de 1996 a diciembre de
1997.

Dicha experiencia fue muy enriquecedora, para mi en lo particular, ya que tuve la eportunidad de ver desde
una perspectiva muy cercana los procesos de implemertacion de 18O 9000 en las empresas, ademais de haber
participado en el proceso de creacién de normas de Competencia Laboral, para To cual fue necesatio realizar
un extenso irabajo de recopilacién y ordenamiento de la informacion obtenida a partir de 1a observacién del
personal de a "emspresa de interfones” y de lo cual hablaré mas ampliamente en pérrafos postetiotes.
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Teniendo entones que, las fases que la empresa ha seguido en la implantacion de ISO ¥
Competencia Laboral, son las siguientes:

4.2.2. SEGUIMIENTO DEL CASO DE 1.A EMPRESA DE INTERFONES, EN SU
APLICACION DE ISO 9000 Y COMPETENCIA LABORAL.

A) 1SO 9000.

La empresa de interfones comienza la aplicacién de ISO a partir de la asesoria de una
empresa de consultoria privada.

A la Direccion General y a la Gerencia de Recursos Humanos, se les explico a través de un
curso los aspectos relativos a la norma ISO 9000 y se decide entonces que la norma 15O
9002 era la mas adecuada a las necesidades de la empresa.

El primer paso que se dio en la aplicacién de ISO 9002, fue el diagndstico v la
responsabilidad directiva, para lo cual fue necesario impartir ciertos cursos a los directivos
para que conocieran Ja norma y se pudiera establecer asi una matriz de responsabilidades en
la cual se designé a el/los responsable/s de cada drea de la empresa. Estableciéndose,
asimismo, a la Direccién de Recursos Humanos como representante de la Direccidn.

El siguiente paso, fue el establecimiento de la politica de calidad, la cual sefiala que:

"En (la empresa de interfones) nuestro compromiso es satisfacer las
expectativas de nuestros clientes, con productos amigables y de facil
instalacién, apoyados en un sistema internacional de calidad para garantizar
nuestra permanencia en el mercado nacional e internacional”.

Después se 1levé a cabo la capacitacién de todo el personal para que tuviera conocimiento
de la norma 1SO 9002.

Aqui cabe destacar que, cuando se le pregunté al personal que realiza operaciones en el
drea de produccién, en qué consistia la capacitacion que habian recibido en cuanto a ISO
9002, nos contestaron que sélo habian tenido un curso de dos horas en el cual se les
explicd qué era la norma, pero de hecho no se cambid en nada la forma de hacer el trabajo,
1o cual refleja las carencias de ISO 9000 en cuanto a capacitacion de los recursos humanos.

Posteriormente se trabajé en el desarrollo del Manual de Calidad, en el cual se describieron
los procedimientos y ta estructura que tendria la documentacién.

Lo siguiente fue el proceso de documentar todos los requisitos exigidos por la norma. Cada
gerente de drea se encargd de elaborar los procedimientos generales y especificos, para el
sistema de calidad.

Mis adelante, ya que se tenfa toda la documentacion (manual de calidad, procedimientos

genetales y especificos y los registros de calidad) se inici6 la capacitacion de algunos
miembros del personal, para que sirvieran como auditores internos de la empresa.
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Una vez que se contd con personal calificado en auditorfas internas, se procedié a auditar
internamente’ a todas las arcas, a fin de encontrar No conformidades. Las cuales debieron
ser documentadas y corregidas en acciones posteriores.

Actualmente la empresa se encuentra en proceso de auditorias externas para obtener su
certificacion en ISO 9002.

B) COMPETENCIA LABORAL.

El proceso de Competencia Laboral, se inici0 a partir de un proyecto de
OIT/CIMO/CONQCER, en ¢l cual, como dije anteriormente, tuve la oportunidad de
participar.

Dicho proyecto, s¢ inicié en el mes de febrero de 1996, a solicitud del Director General,
después de haber conocido las ventajas que la Competencia Laboral podria ofrecerle a la

empresa.

El estudio se realizé en el area de produccién de la empresa, la cual consta de 30
trabajadoras y un supervisor de érea.

Para este proyecto se conté con la participacién de las trabajadoras, el supervisor, la
gerencia de produccion y la gerencia de recursos humanos.

Teniendo que, las fases que se han llevado a cabo para dicho proyecto, son las siguientes:

Fase 1. Autodiagnostico de la empresa.

El primer paso fue la realizacién de un diagnéstico de la trayectoria de innovacidn de la
empresa, a través de la aplicacién de un cuestionarto autoadministrable que permitid
evaluar a Ja empresa en su contexto competitivo y su trayectoria de evolucién seguida en
los tres afios posteriores a la aplicacion y en los préximos tres afios.

A partir de lo anterior, se identificaron las principales fuerzas y debilidades de 1a estrategia
seguida por la empresa.

De lo cual se observd gue, ain cuando las ventas aumentaron, sus ganancias disminuyeron.
Sus ventajas competitivas se basan actualmente en:

» Precios bajos.

e Calidad consistents; y

s Servicio postventa.

Ademds de mostrar fortalezas en cuanto a:

s Tiempos de cnirega;

e Reduccién de tiempos muertos;

e Retrabajos;

o Reclamos de clientes.

* Esto es, siguiendo el método de anditorfa interna de la propia empresa.
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Los problemas encontrados en cuanto a productividad fueron:

Costos de materia prima.

Intereses bancarios.

Abasto deficiente de materiales (proveedores).

Desactualizacion tecnoldgica de maguinaria y equipe.

Falta de eficiencia en [a mano de obra directa,

Tntre los elementos que debian mejorarse, destacaron:

o El tiempo requerido para responder a demandas no previstas en el mercado y para
desarrollar nuevos productos. Los cuales resultan ser elementos clave para competir
actualmente,

Los principales problemas encontrados en lo que a calificacién y capacitacion se refiere,

son:

¢ La escasez de mano de obra calificada y técnicos.

s Deficiencias en la expresién verbal, abstraccién y asociacién del trabajador directo.

o Falta de iniciativas y participacion por parte de los trabajadores.

Dificultades para orientar la capacitacién de acuerdo a los objetivos de la empresa.

Alto costo de la capacitacion fuera de la empresa.

Programas inadecuados foera de la empresa.

Dificultades para realizar la capacitacion dentro de la misma empresa.

Fase 2, Talleres de Visualizacion.

La siguiente fase consistié en un ejercicio de visualizacién con las trabajadoras de
produccion, ¢l supervisor y la gerencia.

Se 1levé a cabo un taller con duracién de 12 horas, cuyo principal objetivo fue la
identificacion (desde la perspectiva de los participantes) de los problemas que se tienen en
el 4rea de produccion en relacion con la calidad, la productividad, la comunicacion y los
conocimientos.

Asimismo, se llevé a cabo una definicién sobre los objetivos y las funciones, por lo que los
participantes tuvieron que realizar propuestas de solucion a los problemas encontrados.

De lo cual se obtuvo lo siguiente:

* PROBLEMAS

- Deficiente calidad en materias primas.

. Falta de comunicacion e informacién entre los niveles de mando y operacion.
- Carencia de equipo herramental o con desperfectos.
- Exceso de calor.

- Falta de iluminacion y espacio.

- Flujos de proceso inadecuados.

- Desorden de material y equipo.

- Desconocimiento de procedimientos.

- Deficiente mantenimiento preventivo, y

- Falta de definicion precisa de funciones.
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* SOLUCIONES.

- Capacitacion en cuanto al funcionamiento de maquinaria y equipo.

- Realizar fupciones de multihabilidad.

- Dar mantenimiento preventivo.

- Mejorar los flujos de informacion y comunicacion para conocer mejor el producto, sus
caracteristicas y aspectos criticos,

- Tener un mayor conocimiento de la estrategia de productividad-calidad de la empresa

- Disposicidn de aprender.

- Capacidad proactiva ante imprevistos.

- Capacidad interpersonal y ayuda mutua.

- Trabajar en funcién de objetivos.

A partir de los problemas y las propuestas para su solucion, se legd a la definicién de los
objetivos del 4rea a partir de un sistema de medicion de la productividad.

Fase 3. Taller SIMAPRO (Sistema de medicion de la productividad).

Fn la tercera fase, se realizé un taller con duracion de 18 horas con las trabajadoras del
area de produccion, el supervisor, la gerencia de recursos humanos y la gerencia de
produccion, as{ como un proveedor interno de la empresa.

Lsta fase consistié en el cstablecimiento de indicadores del Sistema de Medicién de la
Productividad (SIMAPRO), es decir, después de haber encontrado las areas criticas, se
establecieron los objetivos de drea que debian cumplirse.

Por lo tanto los objetivos de la empresa se convirtieron en metas a cumplir por los
trabajadores.

A partir de gréficas se pudo observar ¢l esfuerzo que debian aportar los trabajadores para
mejorar el rendimiento del proceso, debido a que se graficaron valores maximos y
minimos.

Este sistema de medicién SIMAPRO sirvi6 para entrar en una dindmica de
retroalimentaci6n diaria y poder detectar asi el aprendizaje en funcién de los objetivos.

La importancia de medir ¢l desempefio de los trabajadores, es una herramienta muy util
para aumentar la productividad, ya que puede ayudar al personal a perfeccionarse y a
elevar su grado de eficiencia.

Los pasos que se siguieron para el establecimiento de SIMAPRO, fueron los siguientes:

Como primer punto se establecio entre las trabajadoras la definicion del concepto
"Efectividad™: es un pardmetro que indica la distancia hacia el objetivo a alcanzar; o dicho
de ofra manera, es la medida que nos dice que tanto nos estamos acercando al objetivo.

Los primeros objetivos que se fijaron fueron, la maximizacién de CANTIDAD y
CALIDAD simultdneamente,
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31Cantidad.
OBIETIVO

ACalidad

Por lo tanto "Efectividad Total": significo la suma de lo que debia ser alcanzado frente ala
meta establecida en cuanto a CANTIDAD y CALIDAD.

Al hacerse la presentacién de la aplicacién de la Grafica de Efectividad Total de
Produccién Teléfonos para el mes de julio, se encontrd una gran fluctuacion, que mostraba
una inconsistencia en el indicador,

porque estaba mostrando que habian, Grafica de Efectividad Total
dias muy malos o muy buenos de

trabajo, cosa que no habia sucedido
en la realidad.

Las trabajadoras opinaron que las
posibles causas de fluctuacién de la
Grafica de Efectividad Total se
debian a:

- Falta de Materiales.

- Falta de Pedidos.

- Materiales en mal estado.

- Cambio de Modelo.

- Asistencia/Retardos (* )

julio 1996

Por lo que se concluydé que los

indicadores escogidos acerca de CANTIDAD y CALIDAD no eran los adecuados para la
medicion. Se decidié agregar otro indicador, que es, por un lado restringir el indicador de
CANTIDAD al tiempo efectivamente trabajado (es decir: hora/persona trabajada) y por
otro lado la medicién del "Tiempo de Cambios de Linea”, debido a que la empresa esta
enfrentando cada vez més una respuesta agil al mercado, mediante un cambio rapido de
modelos.

Los objetivos quedaron establecidos de la signiente manera:
Cantidad

OBIETIVO —p Calidad
~h Cambios de Modelo.

* Esta variable estaba en manos de las trabajadoras, pero no se tomé en cuenta porque era interna y se
pretendia establecer y separar los elementos y problemas que ellas no pudieran solucionar, es decir que fueran
externos y ajenos a ellag,

105



Més adelante, se presentd una Tabla de Pardmetros de Efectividad Teléfonos.

MODELO TPC.CICLO MINIMO (858 HRS/ | MEDIO (858 1IRS/ | MAXIMO (8,58 HRS/
PRODUCCION} PRODUCCION) PRODUCCION)
Tec-1 0.54 min 600 680 944
Tec-3 0.86 min 290 330 600
Tee-5 0.96 min 200 330 540
Tec-10 i.11 min 280 120 460
Tem-1 1.79 min 280 320 650
Tem-3 1.25 min 260 300 410
Tem-5 1.40 min 260 300 363
Tem-10 1,62 min 180 200 315
TPA-1 0.80 min 510 580 645
PX-2 1.11 min 280 300 460
FI-6 (.86 mum. 290 330 600

El cual mostré fos tiempos méximos, minimos y medios de produccion de teléfonos.
Estableciéndose que la medicién se haria en base al tiempo/produccién efectivo. Por lo que
no se tomé en cuenta el tiempo de cambio de modelo.

Se presentd el Reporte de Produccion, Cambios de Linea y Telcfonos Defectuosos.

Representan los objetivos Causas de defectos.
fecha modelo | hora hora tiempo cantida | tefcfo- plasico | fallasen | conexic | ensam- | registrd
que que cambio | d nos con cirenito | nes  de | bles con
imciala | finaliza | delinea | fabrica- | defectu { defecto cable defeeto
tinea la linea da 508

Las trabajadoras, establecieron que se debian tomar en cuenta los defectos en herramientas
¥ méquinas.

También se notd que no se estaban registrando los defectos de caracter social como puede
ser la mala interpretacién de una orden.

Por lo que se definié que deberian registrarse, tanto Jos defectos técnicos como los sociales,
teniendo entonces:
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- Herramientas.

- Méquinas - probadores.

- Mantenimiento.

- Mala interpretacion de una orden,
- Limpieza y orden.

Otro elemento que puede parecer una alteracién es la introduccién de nuevos modelos.
Como ejemplo, se menciond la fuente, con la cual se tuvieron muchos problemas al
principio, pero fue a través de un proceso de aprendizaje natural, que se logré alcanzar el
estandar.

Asf se vio que se debian establecer y separar las fallas que eran ajenas, de las que no lo
eran. Esto petmitio a las trabajadoras reducir aquellas fallas que estaban en sus manos.

En cuanto al mantenimiento, en previas reuniones habia surgido la necesidad de incorporar
tareas correspondientes a las funciones de las trabajadoras; siguiendo la tendencia de
empresas lideres en productividad. Sin embargo se decidi6, no definir objetivos al respecto,
pero posteriormente este aspecto fie retomado en la descripcion. de la competencia,

Surgi¢ también el concepto de orden y limpieza, el cual es fundamental para asegurar la
calidad.

En la empresa de interfones el objetivo de orden y limpieza se lleva a cabo, pero se debia
garantizar su cumplimiento a través de la sistematizacién y documentacion.

Teniendo entorices que los objetivos quedaron establecidos asi:

# Calidad.
OBJETIVQO - Cantidad

w Cambio de Modelo

4 Limpieza y Orden

Posteriormente se presentd el Caleulo de Efectividad. En el cual se hizo la medicion de
CANTIDAD y CALIDAD en materia de cambio de modelo.

Dividiéndose en "pared” v "mesa”, por la diferente complejidad que representan.
p Y p

Se definieron los siguientes pardmetros para el cambio de modelo:

MINUTOS VALOR EFECTIVIDAD.
MINIMO (BUENO} 15 100
MEDIO (REGULAR) 30 0
MAXIMO (MUY MALO) 120 -100
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15 minutos. es el minimo de tiempo, que se han tardado en cambio de modelo. Pero no se
etiquetd ni se hicieron otras cosas, va estaba todo listo. (1)
Este pardmetro no es alcanzable en todos los cambios de modelo.

Se presenté una discusién entre las trabajadoras de linea de produccién y las de
preparacion, pero se establecié que era necesario que "todo estuviera listo", y esto fue algo
por lo que todos debieron trabajar para cumplir con el objetivo.

Era necesario romper con la barrera que dividia a las trabajadoras de "linea de produccidn”
y las de "preparacién” para que se pudiera trabajar conjuntamente.

En cuanto a los tiempos de cambio de modelo, tenfamos que los de destino TEM (mesa)
son los que mas tiempo tardaban. Es decir, de Pared a Pared o de Mesa a Pared es menor ¢l
tiempo que de Pared a Mesa o de Mesa a Mesa. Aunque cabe aclarar que el modelo TPA
que es de pared llevaba un tiempo similar al de Mesa, por lo que, las Tablas con pardmetros
e indicadores de efectividad que se elaboraron fueron las siguientes:

DESTINO PARED

MINUTOS VALOR EFECTIVIDAD.
BUENO 15 100
REGULAR 30 0
MALO 120 -100
DESTINO MESA + TPA.
MINUTOS VALOR EFECTIVIDAD.
BUENO 15 160
REGULAR 90 0
MALO 180 - 100

* Se supone que la tapa y el etiquetado debian hacerse por las trabajadoras de preparacion.
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Se establecié que los valores maximos de efectividad para la CANTIDAD, CALIDAD y
CAMBIO DE MODELO serian de 100 cada uno.

Grafica de Cambio de Modelo
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Se considerd que también era importante evaluar la efectividad de orden y limpieza, y para

ello se tomé en cuenta:
Grafica de Limpieza y Orden

- Acomodo de Materiales.

- Basura Cables pelados. 40 +—-q r :
Etiquetas. 30 e fSahe = AR L ;;;;:f%
| } 3 : Ha STk
] Esponja. ?g T

refractario/recipiente. 5 0
- Cajas en su lugar. -
- Material terminado. .pp [*EE
Déndole una calificacién 39 [
del5al 1: 40

calificacion

Excelente 5; Bueno 4, Regular  3; Malo 2 Pésimo 1

Teniendo que el puntaje méaximo serfan 25 puntos, ya que se estan considerando 5
elementos de medicion, con una calificacién méxima de 5.

Por otra parte, no se considerd tan importante como la Cantidad, Calidad y Cambio de
Modelo, por lo que el valor de efectividad maxima fue: 30

Entonces, la Efectividad Total seria: 330,

CANTIDAD 100
CALIDAD 100
CAMBIO 100
LIMPIEZA 30

TOTAL 330
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Asi, se presentaron 5 graficas (cantidad, calidad, cambio, limpieza, y cdmo se comporta
cada indicador total), por semana para ver qué funcionaba y qué no, para llevar a cabo un
proceso de retroalimentacion.

La meta a cumplir en esta fase fue que en medio afio todas las trabajadoras supieran
manejar este esquema de medicién de efectividad.

Fase 4. Regisiro de Tareas en Produccion.

En esta fase, se realizé el registro de actividades y tareas efectuadas por los trabajadores
del drea de produccidn de la empresa.

Para esta fase, fue necesario efectuar diversas visitas a la planta de produccion, y a partir
de la observacién y la elaboracién de ciertas preguntas a los trabajadores, fue posible
definir los siguientes aspectos: (VER APENDICE 2)

;Qué hace? (Tarea principal).
7, Como lo hace? (Procedimientos).
;Para qué lo hace? (Objetivo).

¢ Cada cuando?  (Frecuencia).

Fase 5. Descripcidn de 1a Competencia Laboral.

En base al registro de tareas en produccidn de la fase anterior, se identificaron dos procesos
para ¢l drea de produccion de la empresa:

a) Proceso 1.- Ensamble de Componentes.
b) Proceso 2.- Ensamble Final.

Cada uno de estos procesos se ordené en un MAPA DACUM, dividiéndose en las
Unidades y los Elementos de Competencia correspondientes a cada proceso. (Ver paginas
162 y 181 del APENDICE 3).

A partir de estos dos procesos se pgesent() a la empresa la versioén preliminar obtenida a
partir del. método SCID (VER APENDICE 3), para lo cual fue preciso desglosar cada
Elemento a partir de la informaci6n obtenida en la fase 3 de la siguiente forma:

a) Actividades especificas para cada elemento.

b) Resultados (Criterio de actuacion) de las actividades especificas.

¢) Herramienta, Maquinaria y Equipo utilizado en cada actividad especifica.

d) Conocimientos requeridos por el trabajador para realizar Ia actividad especifica.
¢) Decisiones que debe tomar el trabajador para realizar la actividad especifica.

f) Indicadores que debe seguir el trabajador para tomar la decision.

g) Errores que pueden ocurrir en caso de tomar una decisién equivocada.
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C) VINCULACION DE ISO 9000 Y COMPETENCIA LABORAL EN LA BMPRESA
DE INTERFONES.

Un aspecto que siempre se tomé en cuenta, fue el de proveer una coordinacion entre el
sistema ISO 9000 y el sistema de Competencia Laboral, a fin de hacer compatibles los
resultados del sistema de Recursos Humanos con aspectos que pudieran ser utilizados para
obtener la certificacion de calidad.

Un primer aspecto que sirvid para la documentacién de ISO 9000 fue la informacion
obtenida a partir del registro de tareas en la fase 3. (VER APENDICE 2).

Dicha informacion sitvié como insumo para la documentacion de los procedimientos
generales y especificos del érea de produccion en 1SO S002.

Otro aspecto que es preciso resaltar, es como se cumplio con el requisito 4.20 "Técnicas
Estadisticas" de ISO 9002, a partir del sistema SIMAPRO.

Como vimos, a partir del sistema SIMAPRO se logrd que todas las trabajadoras
aprendieran a llevar un registro de produccién, mismo que se utilizd para documentarse en
ISO 9002 como uso de técnicas estadisticas para medir el sistema de produceién.

Cuando hablabamos de 1SO vimos gue los trabajadores tmicamente recibieron dos horas de
capacitacion en cuanto a la norma de calidad. Por lo que la empresa decidié documentar
como parte de su capacitacion los talleres efectuados para la Competencia Laboral.

Por lo tanto, vemos que las carencias relativas a capacitacidén que ISO no cubrid, fueron
cubiertas a partir de la Competencia Laboral.

Al wver la importancia que implicaba el considerar a Jos dos sistemas como
complementarios y no como estrategias separadas, se decidié realizar algunos cambios en
cuanto a !a divisién que se habia hecho en dos procesos para la creacion de la norma de

Competencia Laboral.
Se propuso entonces que la Competencia Laboral, se hiciera de acuerdo a lo documentado

en ISO 9002.

Es importante destacar que a partir de las preauditorias internas de ISO 9000 con las cuales
se detectaron las fallas y las carencias del proceso, la gerencia se dio cuenta que era mejor
tener un proceso integrado y no dividido en dos procesos (como en el caso del apéndice 3),
ya que las operarias que preparan los materiales posteriormente realizan ¢l subensamble y
el producto final,

Esto anteriormente no era importante para la empresa, pero vltimamente s¢ ha tratado de
rotar a las trabajadoras en todos los puestos a fin de lograr la muitihabilidad v flexibilidad
de las trabajadoras, por eso en base a lo anterior se optd por crear una competencia
integradora, en la cual no existieran divisiones en procescs.

Teniendo enfonces gque la propuesta de competencias establecida  fue:
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Como se puede apreciar, en el punto "7 A", a fin de mantener una vinculacion entre ISO
9000 y la Competencia Laboral, se incluyé como Unidad de Competencia: "Asegurar la
Calidad del Producto y del Proceso”, y como Elemento de dicha Unidad: "Seguir los
requerimientos de ISO 9002".

Para el desarrollo de dicho Elemento, se obtuvieron datos, en base a la revision de la norma
ISO 9002, de la cual se tomaron los aspectos que debian desempefiar los trabajadores, y
desarrollandolos en base a la metodologia DACUM-SCID.
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Aplica 1a | Aplica Polilica de | Conocer la
politica de | correetamente | Calidad de Ta | politica de
calidad dc la|la politica de | compafiia. cahidad y saber
companla Calidad de la cémo aplicala
compaitia a su trabajo
Sigue los | Sigue de | Procedimiento | Conocer  los
procechmiento | manera - procedimiento
s correcta y { documentados. | s
documentados | precisa los documentados,
de 180 9000. | procedimicnto Saber
s desarrotiarlos
documentados de manera
concreta y
precisa
Realiza su | Reahza su | Instrucciones | Conocer el
tiabajo de | trabajo corree- | de trabajo lugar de sus
acuerde a2 las | tamenle segin nstrucciones
instrucciones | sus de trabajo
de trabajo mstruecioncs Saber trabajar
de trabajo, de acuerde a
las
instiueciones
de trabayo.
Utiliza las | Utiliza de | Herramicentas, | Conoger  las
herratnicntas, | mancia materiales  y | hervaimentas,
materiales ¥ | correcta  los | equipos de | materiales ¥
cquipos equipos, tiabaio, equipo a
adecuados herramientas y utlizar
mateniales Saber uwtilizar
adecuados para los  cquipos,
cada caso herramientas y
malerisles
correctamente.
Cumple con | Cumple Normas, Conocer  las
las narmas, | cosrectamente | planes de | normas, planes
planes de | con las | calidad y|de calidad o
cahidad o | normas, planes | procedimiento | procedimiento
procedimiento | o 5 8
5 piocedimiento | documentados | documentados
documentados. | s para  cumplir
documentados, con ellos
conectaments
Inspeceiona Inspecciona Materiales  y | Saber

113



otros nsumos | matenales  y coreclamente

que llegan y [ otros msumos lops materiales
los usa|y los usa ¢ msumos
después de | después de Saber cuando
aprobarlos, aprobarles, debe aprebarse
y cuando no
Tlace prucbas | Realiza de | Piobadores Saber probar ¥
y manera venficar
venficaciones | correcta  las conectamente.
necesarias  en | prucbas y Saber utilizal
cada ctapa veiificaciones los probadores.
en cada etapa.
Registra los | Registra Regmstros. Saber cuande
iesultados  de | correctamente y qué  debe
prucbas, los resultados 1egistrar.
de pruebas.
Evalda su | Evalia 50

propio trabajo. | propie trabajo,
debe  contar
con las
herramentas o
equipos de
medicion para
realizat la
actividad v
debe estar
entrenado paia
defimir st el
wabgje  estd
bien efectuado
y cumple con
los 1equsitos

de calidad
Revisa y hace | Revisa Productos o | Conocer cudles
buen uso de | correctamente | confoimes. son los
los productos | los productos | Piocedimiento | preductos  no
no conformes. | no conformes | s conformes
de acuendo con | documentados. | Conocer  los
los procedimiento
procedimiento ]
H documentados
documentados para ello
y los repara Saber reparar
para que los  produclos
funcionen no confermes
para que
funcionen
Da Sigue las | Aceiones Conocer las
segunmento a ﬂCCiO'I\CS correcivas ¥ Heciones
las  acciones | comectivas ¥ | preventivas. correctivas y
correctivas  y | proventivas preventivas 2
preventivas implementind seguIr,
implementand | olas
alas correctamente
Aplica las | Aplica Técnicas Conocet y
éenicas cortectamente | estadisticas. saber  aphear
estadisticas. las  iéenicas las  téenicas
cstadisticas. estadisticas.

Como se puede apreciar, ISO no contempla aspectos de seguridad de los trabajadores, ni en
la toma de decisiones, por ello, los cuadros se encuentran vacios.

Aqui es importante el papel que juega la competencia, ya que se pueden incluir estos
aspectos, que la norma no contempla y que resultan de gran importancia para las empresas.

También es importante aclarar que aun cuando en ninguna de las vnidades o elementos de
competencia se hace referencia a la multihabilidad, ésta viene implicita por el hecho de que
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el trabajador al ir cumpliendo con los elementos y al ir certificindose en las unidades que él
desee, podré ir adguiriendo nuevas y diversas habilidades, y lo mds importante de todo es
que la capacitacion que se impartiré, estard en funcion de los objetivos de la emipresa.

De hecho, todas las unidades v elementos ilustrados en csta parte y cn el apéndice 3, estin
en funcién de cumplir con los objetivos de la empresa.

Una vez que se obtuvo el perfil de la competencia aprobado por la empresa, y en base a lo
que se habia desarrollado en la metodologia DACUM-SCID, fue posible, crear el "Mapa
Funcional" para la empresa de interfones, y cuyo formato hablamos presentado ya en el
capitulo 2.

Posteriormente, se comenzaron a crear las Normas de Competencia Laboral, establecidas
segin el formato del CONOCER.

De esta forma se realizé el estudio piloto de la empresa de interfones, 1a cual se encuentra
atn en proceso de obtener su certificacién de calidad, y en proceso de obtener la totalidad
de sus normas de Competencia Laboral,

Es importante, que a partir de dichas normas y con la informacion que se obtuvo, a partir
det método DACUM-SCID, se siga ahora hacia el proceso de creacion de la capacitacion,
asi como su correspondiente material didéctico, y la formacién del supervisor, de quien se
pretende asuma las funciones de supervisor-instructor.

De esta forma se podria entomces, cerrar el circulo de aprendizaje a partir de la
Competencia Laboral. Hasta el momento ya se tienen definidos los objetivos, su medicidn,
]a retroalimentacién, v las primeras normas de Competencia Laboral.

Ahora falta que se ponga en practica una capacitacidn acorde a las necesidades de la
empresa a partir de las normas, y lo mas importante de todo es que se lograra vincular al
Recurso Humano con el proceso de Calidad, ya que a partir de la Competencia se pretende
cumplir con lo establecido en ISO 9000 e ir més all4, al crear un sistema que permita que el
trabajador sea multihabil, flexible y participativo.

Atn cuando las fascs de implantacién de ambos sistemas no han concluido, tenemos que la
empresa ha obtenido diversos bencficios referentes a su aplicacion.

En el caso de ISO ha logrado sistematizar su proceso productivo, y mejorar en acciones
relativas al cumplimiento de la calidad, a partir de un mayor orden en la ejecucion de sus

actividades.
Asimismo, ha logrado concicntizar a todo su personal sobre la importancia de cumplir con

la calidad.,
De cualquier forma afm pudimos constatar una serie de carencias en cuanto al recurso

hurmano que la norma ISO no pudo cubrir.
La aplicacién de la metodologfa de Competencia Laboral, también brind6 grandes avances

a la empresa, en el sentido que permitié detectar los problemas y soluciones a partir de los
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mismos trabajadores, facilitd el proceso de documentacién de ISO y sent6 las bases para
efectuar mediciones en cuanto a productividad, permitiendo asi crear un sistema de
retroalimentacidn, con log trabajadores quienes pueden participar y aportar ideas en cuanto
a los problemas y sus posibles soluciones.

Ademas, a partir de las normas de Competencia Laboral resultantes, sera posible que los
trabajadores puedan mejorar su desempefio, al tener un estandar sobre ¢l cual compararse y
con lo cual tendrén la opcidn de perfeccionarse.

A continuacion, se presenta ¢l Mapa Funcional resultante para la empresa de Interfones, asi
como dos de las normas de Competencia Laboral, que sc crearon para la empresa en
especifico.
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CROPOSTO |
PRINCIPAL

DL I.A EMPRESA’
Ensamblar equipos de
wntercenunicacién a bajo
costo, de buena calidad
adaptindose a Jos
cambios en ta demanda,
con una vanedad de
modelos e mnoy aciones
conslanics en el diseno,
para el mercado nacional
y de exportacién

MAPA

| |Ensamble de

F.I.PROFOSITC
PRINCIPAL DE
ENSAMBLE"

- Ensamblar la
méxina cantidad

[ pasible de teléfonos

con ¢l minfme en
defectos o fallas

- Adaptacidn en ¢l
tipo de modeloa
ensamblar,
cambiande con
rapide la linea de
fabricacion

b Ingpecerén y correcion de

[ Conservar y ma

- Asegurar la calidad del

L Trabagar bajo norimas

| iTiene la capacidad de

—Muestra actitudes posiivas

FUNCIONAL

F 11 {Unidad)
5 ble de camp

correstos, 5t estan en buenas condiciones

|

elécmco/elecirdnicos.

F12 (Untdad)

FIT 2 (clemento) Prepara componentcs eléctricos y electronicos
Y

]F T.T T (clemewio) Vedifica si los materiales recibidos son
ll' 113 {elemento) Ensantble de coniponentes Slecificos y

clectrénicos

blhister ¥ otros)

mecanicos

‘iF 1.2 Z {clemenio) Prepara componenics Mecanicos

Y E

Ensamble soldadora

F T4 {Unidad)

tsubensanbles

F 13, (Unidad)
Ensamble mecdmco de
subensambles

FT6 (Unidad)

fl’ 15 1 {clementoy Unir swbensambles.

FTE Tielementa) Venniea 165 COMPONEITES Mecameos (1iente, ‘
BT 0% Garm |

4}'123"

T 3.1 (elemento] Uiliza e cawlin para soldar [os componentes al
circuito fmpreso, teunales a los cables del zumbador, 105 cables
a la bocma, el electrect al espiral, ¢l modulo al crrcunto ¥ otros
FT 33 (clementa) Uiiliza el cisol para soldar 1as (abhillas de
circurtos inipresos y estaiar los cables de las puntas,

Elementa) Verifica visualments subensambples |

Tclemento} Reprocesa delectos de subensaribles.

T 1 4.3 (clemento) Inspeccion hinal y Tegisiro,

T 1 4 4 {¢lementoy Reprocesa defectos aé producic final

¥ T3 2 {elemento} Fijar componentes |

equipo

F 1.7, (Unidady

producto y del proceso.

ﬂF T4 1 (glemento) Hace manienimiznto preventivo |

’—E‘}' T T {elemento) Sigue los requetiniienios de 150 UL |

F 16 Z (clemento) Hace mattenimizito correstivo

T 1.7.2 (elemento] Hace manteniniento cormectivo.

15 (Unidady

inlemas de segundad ¢
|ngziene,

T 1.9 {Undad)
Comunicar en fiuncién de
Tos olyctrvos de la
orgamzacian

empresa.

TT.5 7 (clemento) Manticne &t area de irabajo Timpia ¥ s2gura 1

ﬂ’F TE T (clemenio) Sigie los proccanmicnios de seguridad de fa I

efectividad (Simapro)

T¥7 (elementoy Parieipa aciivamente €n las Achvidaces,
reamoines y pro e retroalinientacidn,

T 1.9.T (clemento) Hace graficos, registros, repories J¢ L
F 1.8 3 (eleimento) Sigue Tos objelivos de [a organizacion. |

FT 10 {Unidad)

jintegrarse al grupo

FTT0 T (clemento) Commbuye a un buen y positive ambicnie de
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FT 1072 (Femenio; Participa activamente ¢n (rabajo 4 grapos I

T{Unidad)
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T2 PROFPOSTTO
PRINCIPAL DE
MERCADOTECNI
A
hacer crecer la red
_{comeicial mediante
1a capacitacion de
instaladores;
desanollar
mercados paia los
distribido-

Tes y apoyar con
mercadotecnia a la
1ed comercial

3 PROPFOSITO
PRINCIPAL BE
INSTALACIONES
SERVICIO Y
TELEMARKETIN
G,

proporcionar un
servicio integral a
|_1los clientes;
1dentificar
necesidades del
constiuctor e
proyecto; lograr
buena instatacion d
los sistemas y
apeya a los
vendedores.

4, TROTOSITO
PRINCIPAL DE
VENTAS. abiir y
consohdar la
exportacion; vender
todo Jo que hay cn
almacén; lograr una
imagen institucional
¢n ¢l punto de venta;
entregar a tiempo,
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Area.  Industiia Electiénica

Sub Arca: Ensamble de Aparates de Intercomunicacion

UNIDAD DE COMPETENCIA: 1. ENSAMBLE DE COMPONENTES ELECTRICC/CLECTRONICOS

NIVEL:

TITULO DEL ELEMENTO: 1.1 VERIFICACION Y ORGANIZACION DE MATERIALES RECIBIDOS

CRITERIOS DE DESEMPENO

REQUERIMIENTCS DE EVIDENCIA

Lres Competente cuando:
1. Venfiques de manera visual correcta y rapidamente que los

EVIDENCIA POR DESEMPENO

materiales recibidos sean los adecuados, 1. Tiempo vequerido para verificar , ordenar y sechazar.
2. Venfiques correcta y rdpidamente si fos materiales estin en 2 Tiempo requerido para registrar
buenas condiciones 3. Registros de rechazos, aplicando ISC.
3, Oidenas correcta y rapidamente cada uno de los niateriales en 4. Aparicion de materiales en mal estado a lo largo del procese.
sus 1espectivos contenedores, 5, Materiales que no corresponden a su contenedor.
4, Rechazas los materiales que no sean los adecuados o0 que no 6. Aparicién de materiales que no corresponden al producto en proceso
estén en buenas condiciones. de fabricacién,
5. Colocas los contenedozes de acuerdo al drea de trabajo. 7. Contenedores que no corresponden al area de trabajo.
6. Repistras rechazos de acuerdo procedimiento ISO. 8, Materiales en condiciones no &ptimas para ser utilizados en la
7. Pones en buenas condiciones los materiales no rechazados, produccion,
CAMPO DE APLICACION EVIDENCIA DE CONOCIMIENTO
Fases: . Identificacion de materiales y exphicar su funcién.

Verificacion v clasificacion de materiales y componentes para
subensamble de productos eleetro-electrénicos.

Equipos:

Herramientas e Instrumentos:

Materiales:

Chewmtg impreso; Tablilla de Circuito impieso, resistencia, diodos,
fransistores, capacitores, mic16fono, rolio de cable. médulo,
remaches, naina, mascarilla

Bocina: cable, bocina,

Espual: cable espiral, electrect, tecminales.

Zumbador; terminal, bobina, cable, ojillo, cuerpe, nicleo.

Seguridad:

Comunicacién e Informacion:
Bitacora, Registro de Contiol de Defectos

Ambiente Laboral.
Mecanismos de Participacién, Informacién y Comunicacitn entre
Jefes y Operadores.

T hwWN =

. Explicar consecuencias de una eleccidn incorrecta.

. Identificacién de los matenjales que se utilizan en cada proceso.

. Identificacion de la calidad de tos materiales.

. Identificacién de la distribucién de los contenedores en el area de

tiabajo,




Arvea:  Industria Electrénica

Sub Area’ Ensamble de Apatatos de Intercomunicacion

UNIDAD DE COMPETENCIA: 1. ENSAMBLE DE COMPONENTES ELECTRICO/ELECTRONICOS

|N[\-’EL:

TITULO DEL ELEMENTO, 1.2. PREFARACION DE COMPONENTES ELECTRICOS Y ELECTRONICOS.

CRITER}OS DE DESEMPENO

REQUERIMIENTOS DE EVIDENCIA

Eres Competente cuando:

1. Venfiques de maneia visual correcta y répidamente que los

materiales recibidos sean los adecuadoes.

8. Venfiques correcta y 1dpidamente si los mateiiales estén en
buenas condiciones

9, Ordenas correcta y rapidamente cada uno de los materiales en
sus respectivos contenedores,

10, Rechazas los materiales que no sean los adecuados o que no
esién en buenas condiciones.

11. Cologas los contenedores de acuerdo al area de trabajo.

12. Registras rechazos de acuerdo procedimiento ISO.

13. Pones en buenas condiciones Jos materiales no rechazados.

EVIDENCIA POR DESEMPENO

9. Tiempo requertdo para venficar , ordenar y rechazar.

10. Tiempo requerido para registrar

11. Registros de rechazos, aplicando 15O,

12. Aparicion de niateriales en mal estado a lo largo del proceso.

13. Materales que no corresponden a su contenedor,

14. Aparicién de materiales que no corresponden al producto en preceso
de fabricacion.

15. Contenedores que na corresponden al drea de trabajo.

16. Materiales en condiciones no Gptimas paia ser utilizados en la
pioduccidn.

CAMPO DE APLICACION

EVIDENCIA DE CONOCIMIENTO

Fases:
Verificacién y clasificacion de matenales y componentes pata
subensamble de productos electro-electronicos.

Equipos:

Herramientas e Instramentos:

Materiales:

Circnito_impreso: Tablilla de Circuito impreso, resistencia, diodes,
transistoies, eapacitotes, mic1dfono, rollo de cable, modulo,
remaches, naipa, mascaiilla

Bocina;: cable, bocina.

Espiral: cable espiral, electrect, terminales.

Zumbador. terminal, bobina, cable, opillo, cuerpo, nicieo.

Seguridad:

Comunicacién e Informacion:
Biiacora, Registro de Controf de Defectos

Ambiente Laboial:
Mecanismos de Participacion, Informacién y Comunicacién entre
Tefes y Operadores.

6. Identificacién de materiales y explicar su funcion.

7. Explicar consecuencias de una eleccidn incorrecta.

8. Identificacion de los matetiales que se utilizan en cada proceso.

9. Fdentificacién de [a calidad de los materiales.

10. Identificacién de ta distribucién de los contencderes en el drea de
trabajo.
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CONCLUSIONES.

A partir de esta investigacién se pueden concluir diversos aspectos.

Las normas [SO 9000 si son un elemento que facilita a las empresas el acceso a los
mercados de exportacidn, pero la norma en si misma no permite elevar los niveles de
productividad y flexibilidad, exigidos por la industria actualmente al no presentar un
involucramiento total del Recurso Humano.

Ademds, la norma al cumplir inicamente con algunos aspectos minimos estandarizables, no
proporciona el mejor método de calidad.

Como vimos, un método efectivo de calidad, es el Sistema Toyota, en el cual se da un gran
involucramiento de los Recursos Humanos.

Por lo tanto, podemos decir que si se involucra al Recurso Humano {capacitado) en
funciones de calidad, se podrfan reducir mas los costos por desperdicios (causados por el
factor humano y que 18O no tome en cuenta) y se podrian detectar las fallas en el proceso a
partir de los trabajadores que dia a dia estdn en ¢, y que a la vez podrian participar con sus
ideas, a iin de crear un sistema de mejora continua.

La Competencia Laboral, permititfa a las empresas contar con un Recurso Humano
competente, capacitado y bien formado a fin de cumplir con sus objetivos competitivos, ¥ a
la vez permitiria a las empresas contar con un personal multihabil a fin de ser més flexibles.

Por otra parte, a partir de lo que demuestran las teotfas fordistas-tayloristas (hoy obsoletas
de acuerdo a las nuevas exigencias del mercado mundial), y de acuerdo a lo que demuestran
los modelos de produccién ohnista, pudimos constatar que existe un enorme cambio en la
visién competitiva,

Por lo tanto, el perfil del Recurso Humano, la nocién de Calidad y los requerimientos de los
clientes, cambiaron hacia formas més exigentes y variadas que implican la rapida respuesta
de lag empresas y su adaptabilidad a los cambios en ¢l entorno.

El factor humano debe ser capaz de enfrentar dichos cambios (répidos}) y por lo tanto sus
funciones ya no pueden quedarse resumidas a la realizacion de una sola y repetitiva tarea,
como se hacia en la produccion en masa.

Concluyéndose entonces en este punto que, ante las crecientes exigencias del mercado
internacional, las normas ISO 9000 no son una garantia tnica de venta al exterior ya que
aunque facilitan el acceso a los mercados, en ocasiones la calidad no es el Gnico requisito
que se toma en cuenta por los clientes al elegir un producto, por lo tanto es preciso contar
con un Recurso Humano calificado que forme parte integral de las estrategias de
modernizacién de las empresas, factor que podria lograrse a partir de la Competencia
Laboral, y con lo cual se podrian cumplir los objetivos impuestos hoy en dia por los
mercados internacionales,

Podemos observar, a partir de lo que demuestra una de las practicas productivas mas
exitosas (Toyotista), [a clara importancia que presentaria el vincular un sistema de calidad

122



(1SO 9000) con un sistema de Gestién de Recursos Humanos (Competencia Laboral), en
paises como el nuestro.

Y a fin de reforzar la hipdtesis de la importancia de la vinculacion, tenemos que en el caso
de la empresa de interfones, se obtuvieron resultados ventajosos, que al final permitirdn a la
empresa ser més productiva, flexible incrementado con eflo su calidad, lo cual la Hevard a
ser mds competitiva a nivel mundial, cumpliendo asi con sus objetivos de expansion que
tiene acfualmente.

Por lo tanto, podemos concluir también que la importancia de la vinculacion de ISO 9000 y
Ta Competencia Laboral, queda demostrada a partir de la teotfa ohnista en la cual se
involucra al Recurso Humano en funciones relativas a la calidad, y a partir ademds de la
practica, como se puda observar en el estudio de caso de la empresa de interfones.

Por ofro lado, podemos concluir también que la aplicacién de ISO 9000 implica cambios
positivos en la organizacion al integrar la estrategia de calidad en las empresas, pero oS
importante destacar que a partir de estos beneficios, las empresas deben ir m3s alld de la
norma de calidad y erear su competencia clave, a fin de diferenciarse en los mercados.

Se debe mencionar también que a partir de las limitaciones y ta complejidad de aplicacién
de la norma de calidad, se pueden resaltar las ventajas que ofrece la Competencia Laboral
para el cumplimiento de los abjetivos, y para cubrir los vacios que deja la norma IS0 9000.
Dejando claro que se puede facilitar su adopeidn siempre y cuando la empresa no decida
ver a los dos sistemas como iniciativas separadas, ni como sisteras que compitan entre si,
sino entendiendo y encontrando su complementariedad.

¥l sistema ISO v la Competencia, no deben ser considerados como sustitutos, ni como
excluyentes entre sf, su complementariedad resulta en grandes ventajas que inciden en el
mejoramiento de la actuacion de la compafifa.

Podriamos decir que ISO incluye aspectos de competencia de los trabajadores, al implicar
nuevos conocimientos, habilidades y actitudes. Pera también tenemos que la competencia
que ofrece 18O es limitada va que va a estar sujeta a lo que se haya establecido en Ja
documentacién y por otra parte no va a reconocer el logro individual de los trabajadores en
torno a la mejora continua, la multihabilidad y funcionalidad.

En otro punto, tenemos que la norma ISO 9004, da una seric de recomendaciones para
facilitar el proceso de aplicacién y certificacion de las normas certificables, y que todas
esas recomendaciones estan incluidas en la Competencia Laboral, con lo que se sugiere que
las empresas que tienen ISO retomen dichas recomendaciones como puente hacia la
Competencia Laboral.

En conclusién, los beneficios que se obtienen de la vinculacion de estos dos sistemas
permitiria a las empresas contar con un sistema integrado vy cfectivo que les llevaria a
elevar sus niveles de productividad, calidad y por ende set més eficientes en sus procesos
productivos a fin de alcanzar sus objetivos ya sea en los mercados nacionales como en los
internacionales.
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APENDICE 1.

(ORGANOS DE 1S0)
ASAMBLEA GENERAL.

La Asamblea General de ISO estd formada por los Oficiales principales y los Delegados
que representan a los Organismos Miernbros.

Los Miembros Correspondientes y suscriptores también forman parte de ta Asamblea
General, pero vmicamente como observadores.

Los oficiales principales estan formados por: un presidente, un vicepresidente de politicas,
un vicepresidente de direccién técnica, un tesorero y ¢l Secretario General de ISO.

Un Organismo Miembro de ISO ¢s el organismo nacional mds representative de
estandarizacion en su pais. Es por €so que Unicamente se acepta un pais como miembro.
Entre sus funciones se encuentran:

1) Brindar informacién a las partes més interesadas de su propio pafs, sobre las
oportunidades e iniciativas mas importantes en lo que a estandarizacién internacional se
refiere.

2) Representar los intereses de su pafs en las negociaciones que lleven a los acuerdos de
estandares.

3) Proveer una secretaria para los comités iécnicos y subcomités de TSO en Jos que el pais
esté interesado.

4) Brindar ayuda financiera, a través del pago de cuotas, a fin de proveer un soporte para
las operaciones centrales de [SO,

Los Organismos Miembros de ISO actualmente son:

1. Albania (DSC) Drejtoria e Standardizimit dhe Cilese
2. Algeria (INAPI) Institut algérien de normalisation ¢t de propriété industrielle

3. Argentina (IRAM) Instituto Argentino de Normalizacion.

4. Armenia (SARM) Departament for Standarization, Metrology and Certification.

5. Australia (SAA) Standards Australia.

6. Austria (ON) dsterreichissches Normungsinstifut

7. Bangladesh (BSTI) Bangladesh Standards and Testing Institution.

8. Bielorrusia (BELST) Comittee for Standarization, Metrology and Certification.

9. Bélgica (IBN) Institur belge de normalisation.

10. Bosnia y Herzegovina (BASMP) Institute for Standarization, Metrology and Patents.
11. Brasil (ABNT) dssociagao Brasilerira de Normas Técnicas.

12. Bulgaria (BDS) Comittee for Standarization and Metrology.,

13. Canadd (SCC) Standards Council of Canada.

14. Chile (INN) Instituio Nacional de Normalizacion.

15, China (CSBTS) China State Bureau of Technical Supervision,

16. Colombia (ICONTEC) lustituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion

17. Costa Rica (INTECQ) [nstituto de Normas Técnicas de Costa Rica.
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18. Croacia (DZNM) State Office Standarization and Metrology.

19. Cuba (NC) Oficina Nacional de Normalizacion.

20. Chipre (CYS) Cvprus Organization for Standards and Control of QOualify.

21. Republica Checa (COSMT) Czech Office for Standards, Metrology and Testing

22. Dinamarca (DS) Dansk Standard,

23. Ecuador (INEN) Instituto Ecuatoriano de Normalizacién.

24. Egipto (EOS) Egyptian Organization for Standarization and Quality Control.

25. Etiopia (EAS) Ethiopian Authority for Standarization.

26. Finlandia (8F8) Finnish Standards Association,

27. Francia {AFNOR) Association fangaise de normalisation.

28. Alemania (DIN) Deutsches Institut fiir Normung.

29. Ghana (GSB) Ghana Standards Board.

30. Grecia (ELOT) Hellenic Organization jor Standarization.

31. Hungrfa (MSZT) Magyar szabvdnytigyi Testiilet,

32. Islandia (STRI) Jeelandic Council for Standarization.

33, India (BIS) Bureau of Indian Standards.

34. Indonesia (DSN) Dewan Standardissi Nasional,

35, Republica Istdmica de Iran (ISIRY) Institute of Standards and Industrial Research of
Iran.

36. Trlanda (NSAI) National Standards Authority of Ireland,

37. Israel (S11) Standards Instifution of Israel.

38. Italia (UNI) Ente Nazionale Italiano di Unificazione.

39. Jamaica (JBS) Jamaica Bureau of Standards.

40. Japon (JISC) Japanese Industrial Standards Committee.

41. Kenia (KEBS) Kenya Bureau of Standards.

42. Republica Democratica de Corea (CSK) Comitree jfor Standarization of the Democratic
People’s Republic of Korea.

43. Republica de Corea (KNITQ) Korean National Institute of Technology and Quality.

44. Libia Arabe Jamahiriya (LNCSM) Lybian National Centre for Standarization and
Metrology.

45. Malasia (DSM) Department of Standards Malasya.

46. Mauritania (MSB) Mauritius Standards Bureau.

47. México (DGN) Direccion General de Normas,

48. Mongolia (MNCSM) Mongolian National Centre for Standarization and Metrology.

49. Marruecos (SNIMA) Service de normalisation industrielle marocaine.

50. Holanda (NN1) Nederlands Normalisarie-institut.

51. Nueva Zelanda (SNZ) Standards New Zealand.

52, Nigeria (SON) Standards Organisation of Nigeria.

53. Noruega (NSF) Norges Standardiseringsforbund.

54. Paquistan (PSI) Pakistan Standards Institution.

55. Panama (COPANIT) Comision Panamefia de Normas Industriales y Técnicas.

56, Filipinas (BPS) Bureau of Product Standards.

57. Polonia (PKN) Polish Committee for Standarization.

58. Portugal (IPQ) Instituto Portugués da Qualidade.

59. Rumania (IRS) Institutul Romdn de Standardizare.

60. Federacién Rusa (GOST R) Committee of the Russian Federation for Standarization,
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Metrology and Certification.

61. Arabia Saudita (SASQ) Saudi Arabian Standards Orgarization.

62. Eslovaquia (UNMS) Slovak Office of Standards, Metrology and Testing.

63. Eslovenia (SMIS) Standards and Metrology Institute.

64. Sudafrica (SABS) South African Bureau of Standards.

65. Espafia (AENOR) Asociacién Espaiiola de Normalizacidn y Certificacion.

66. Sri Lanka (SLS8I) Sri Lanka Standards Institution.

67. Suecia (SIS) Standardiseringen i Sverige.

68. Suiza (SNV) Swiss dssociation for Standarization.

69. Republica Arabe de Siria (SASMO) Syrian Arab Organization Jor Standarization and
Metrology.

70. Republica Unida de Tanzania (TBS) Tanzania Bureau of Standards.

71. Tailandia (TISI) Thai Industrial Standards Institute.

72. Repiiblica Yugoslava de Macedonia (ZMS) Zavod za standardizacija i metrologija.

73. Trinidad y Tobago (TTBS) Trinidad and Tobago Bureau of Standards.

74. Ttnez (INNORPI) Institut national de la normalisation et de la propriété industrielle.

75. Turquia {TSE) Tiirk Standardlari Enstitiisil.

76. Estados Unidos (ANSE) American National Standards Institute.

77. Uctania (DSTU) State Committee of Ukraine for Standarization, Metrology and
Certification.

78. Reino Unido (BSI) British Standards Institution.

79. Uruguay (UNIT) Instituto Uruguayo de Normas Técricas.

80. Uzbekistan (UZGOST) Uzbek State Centre for Standarization, Metrology and
Certification.

81. Venezuela (COVENIN) Comision Venezolana de Normas Industriales.

82. Viet Nam (TCVN) Directorate for Standards and Quality.

83. Yugoslavia (SZ8) Savezni zavod za standaddizaciju.

84. Zimbabwe (SAZ) Standards Association of Zimbabwe.

Un miembro correspondiente s por to general, una organizacién en un pais que afin no ha
desarrollado una actividad de estdndares nacionales. Es por eso que los miembros
correspondientes no toman parte activa en el trabajo técnico, esto es que no pueden asistir
como micmbros participantes, pero lo pueden hacer como observadores y estan autorizados
para mantenerse informados sobre el trabajo de su interés.

Los Miembros correspondientes son:

. ) -ate of Standards and Metrology.
. Barbados (BSNI) Barbados National Standards Institution.
. Botswana (BOBS) Botswana Bureau of Standards.

. Brunei Darussalam (CPRU) Construction Planning and Research Unit.
Cote-d'Ivoire (CODINORM) Codinorm.

. Bl Salvador {CONACYT) Consejo Narional de Ciencia y Tecnologia.

. Estonia (EVS) National Standards Board of Estonia.

. Guatemala (COGUANOR) Comisién Guatemalteca de Normas.

. Hong Kong, China Industry Department.

R
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10. Jordania (JISM) Jordanina Institution for Standards and Meirology.

11. Kuwait Public Authority for Indusiry.

12. Kirgystan (KYRGYZST) State Inspection for Standarization and Metrology.

13. Latvia (L.VS) Latvian National Center for Standarization and Menrology.

14, Libano (LIBNOR) Lebanese Standards Institution.

15. Lituania (LST) Lithuanian Standards Board.

16. Malawi (MBS) Malawi Bureau of Standards.

17. Malta (MSA) Malia Standardisation Authority.

18. Reptiblica de Moldova (MOLDST) Department of Standards, Metrology and Technical
Supervision.

19. Mozambique (INNOQ) National Institute of Standarization and Quality.

20. Nepal (NBSM) Nepal Bureau of Standards and Metrology.

21. Oman (DGSM) Directorate General for Specifications and Measurements.

22, Paptia Nueva Guinea (NISIT) National Institute of Standards and Industrial

© Technology.

23. Paraguay (INTN) Instituto Nacional de Tecnologia y Normalizacion.

24, Pert (INDECOPI) Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion
de la Propiedad Intelectual

25. Qatar Department of Standards, Measurements and Consumer Frotection.

26. Sudan (SSMO) Sudanese Standards and Metrology Organization.

27. Turkmenistan (MSIT) Major State Inspection of Turkmenistan.

28. Uganda (UNBS) Uganda National Bureau of Standards.

29. Emiratos Arabes Unidos (SSUAR) Directorate of Standarization and Meirology.

Los miembras suscriptores, son los miembros de paises con economias muy pequefias.
Estos miembros pagan cuotas muy reducidas, que de cualquier forma les permite
mantenerse en contacto con la estandarizacidn internacional.

1. Antigua y Barbuda (ABBS) Antigua v Barbuda Bureau aof Standards.

2. Benin (DPQC) Direction de la Promotion de la Qualité et du Conditionnement des
Produits.

. Bolivia (IBNORCA) Instituto Boliviano de Normalizacion y Calidad.

. Camboya Ministry of Industry, Mines and Energy.

. Republica Dominicana (DIGENOR) Direccién General de Normas y Sistemas de
Calidad.

6. Fidji Fiji Trade Standards and Quality Control Office.

7. Granada (GDBS) Grenada Bureau of Standards.

8. Guyana (GNBS) Guyana National Bureau Standards.

9

1

oW

. Namibia (NSIQO) Namibia Standards Information and Quality Qffice.
0. Santa Lucia (SLBS) Saint Lucia Bureau of Standards.

En la agenda de actividades de la Asamblea General se encuentran las siguientes:
o Acciones relativas al reporte anual de ISO.

e Plan estratégico multianual de ISO con implicaciones financieras.

s Reporte financiero de estatus anual del Tesoro de la Secretaria Central.
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Sus reuniones se realizan una vez al afio.

La Asamblea General puede asimismo establecer comités de consejeria llamados, Comités
de Politicas de Desarrollo de la Asamblea General, los cuales son:

de conformidad
Creado en 1970

Dirgctor:  Mr O
Archer  (Australia)
hasta 1997,
Secretavio: D L D,
Eicher (Secretaria
Central de i1SQ).
Membresfa:  Abierta
a tedos los

organismos miembros
que estén interesados,
ya sea como
participantes 1
observadores; ¥y a
todos los miembros
correspondientes  que

estén interesados,
pero  solo  podidn
haceilo como
observadores,

Paises participantes:
59

Paises observadores.
21

Funciones:

¥ Estudian los
significados de
evaluacion de
conformidad de
poductos, procesos,
servicios y  sistemas
de  calidad cn los
estAndares aproptades
u otias
especificaciones
técnicas,

* Preparan las guias
internacionales en
relacién a la
evaluacion,
nspeccion y
certificacion de
preductos, procesos y
servicios, y evalian

los sistemas de
cahdad, los
taboratorios de
prueba, cueipos de
mspeecidn,  cuerpos
certificadores, sUS
opelacioncs y

aceptacidn,

Comité de Poliu: de

Comité_en Sistemas de Info

Consumo,

Cieado en 1978,
Dircctor: Sr. M Healy
(Reino Unido) hasta
1998,

Secerctaria;  Sra. B
Frey {Secietaria
Centraj de [SO).
Membresia: Abreta a
tedos los organismos
miembros que estén
mmteresados, ya sea
como participantes U
observadores, y a los
miembros
correspondientes
interesades, peio sélo
podrdn hacerlo como

observadoies,

Paises participantes: 35
Paiscs  Observadores:
33,

Funciones:

* Estudian el
significado de

asistencia a los
consumidoles para
beneficimse de  la
estandarizacién, y el
significade de mejorar
si participacion en la
estindarizacion
nacional e
internacional,

* Promueven
informacién,
entrenamiento ¥
poteccion - a los
consumidores, desde ¢t
punto de vista de la
estandarizacion.

* Proveen un foro para
el intercambio de
experiencias  en  la
participacién  de  los
consumidoies, la
implemen-tacion  de
estandares en ¢l campo
del consumo, y en
cualquier ofra cuestion
de interés de los
consurmdores,

# Se responsabihizan de

ja

paises en desarrollo

Senvicios

Creado en 1961,

Director: Sr G
Hutchinson  (Trnidad  p
Tobago) hasta 1999,
Secretario: Dr 4. El-
Tawd (Secretaria Central
de 1SQ).
Membresfa:
todos los  organismos
micmbros  que  esién
nteresados, ya sca como
participantes u
observadores, y a los
miembros correspondientes

Abierta 2

interesados, pero  solo
podran  hacerlo  como
observadores.

Paises participantes: 59
Paises cbservadores' 29.

Funciones:
* Identifican lag
necesidades Y

requerimicntos  de  los
paises en desarrollo en los
campos de la estanda-
rizacion y 4reas relacio-
nadas, y dan asistencia a
estos pafses en fo que sea
necesario paa definir las

necesidades y  requern-
mientes de
estandaizacion.

*  Ya que se han
establecido estas
necesidades y
requerimicntos,

recomiendan las medidas
para asistir a fos paises en
desarrolle en alcanzarlo.

* Proveen un foro para la
discusion de los aspectos
de la estandarizacion y las
actividades relacionadas en
los paises en desarrollo, ¢
intercambian experiencias
entre los paises
desarrollados y
subdesarrollados. (Esto le
hacen en cercana relacion
con las agencias
especiatizadas de Naciones
Unidas, EC, y los otros

Creado en 1969.

Pirector: S+ K Kaatame {Finlandia)
hasta 1998.

Secretario: SR. E. Patiikeev (Sccretaria

Central de [SO),
Membresia:  Abierta a  todos  los
orgamismos  miembros  que  eslén

mteresados, ya sea como participantes u
observadores, y a los mmembios
correspondicntes mteresados, pero sélo
podran hacerlo como observadores.

Paises participantes, 63

Paises observadores: 19

Fumnciones:

* Coordinan y armonizan las actividades
de ISO y sus miembros en relacién a los
servicios de informacion, bases de datos,
mercadeo  y venta de  estdndares,
regulaciones  técmcas  y  asunios
relacionados, mcluyendo estos servicios y
productos en forma electrénica.

* Momtorean y guian las actividades de la
Red de Informacion de ISO (ISONET),
pata la promocién de sus objetivos.
*Aconsejan a la Asamblea General en los
asuntos de desairollo establecidos en los
incisos anteriores.

* Preparan las guias en la organizacitn y
operacién de centios de informacidn de
estindares.

# Inician estudios en rclacion a los
servicios de informacién y mercadeo.

# Desanollan y recomiendan para Usc
conin  herra-micntas y procedimentos
para recolecoldn, recupe-racion,
disenmunacion ¢ mtercambio de
informacion

* Desarrollan y rtevisan la estructura de
datos contenidos en las bases de datos
utitizados por los centios de informacion y
servicios de mercadeo.

* Desarrollan y mantienen la preduccion
de documentos, sistemas de dishibucién y
entrega, basados  en hetramientas
teenalégicas de informacidn promovidas
por ISO para proveer las mterrelaciones de
estos sistemas.

* Desarrollan y recomiendan el uso de
gujas referentes a las politicas de ventas y
mercadeo de publicaciones de estandares,
precios,  descuentos, proteccién  de
derechos de autor, y desarrollan nueva
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* Promueven el | cualquier otra accion o | conntés de desarrollo de | informacidn y productos relacionados con
mutuo reconocimiento | estudio  dentro  del | politicas de ISO. esténdares,
y aceptacion de los|ambito de los|* Avisan a la Asambleal* Alientan la splicacién de cstindares
sistemas de | consumidores en  la| General sobre los asunios | Intemacionales en el tiabajo de los centios
cvaluacion de | estandarizacion citados antericmente. de informacion y los servicios de
conformidad internacional. mercadeo y ventas.
nacionales y Formulan las necesidades de los usuarios,
regionales, y el uso en lo referente a los scrviclos de
apropiade de  los informacion y mercadeo, con respecto a
estindares herramientas tecnolégicas de informacién
internacionates  para relevantes,
las pruebas, * Inician acciones en cuanto & la admisidn
inspeccion, y registro de los miembros de [SONET.
certificacion, * Hacen arrcglos para el intercambio de
evaluacion ¥ conocimien-tos y comparten informacidn
propositos en experiencias  enhie  centros  de
reflacionados. informaeibn, y servicios de mercadeo y
ventas.
Cooperan con otros érgancs de [30 y con
organizacienes internacionales en asuntos
de informacion relativos al mercadeo. |

Fuente: "CASCO, COPOLCO, DEVCO, INFCO", en hitprfwww.iso ch.infoefcomm/CASCO.him]

SECRETARIA CENTRAL.

La Secretaria Central de ISO actia como Secretaria para:

- La Asamblea General.

- Los Comités de Politicas de Desarrollo de la Asamblea General y sus organismos
subsidiarios.

- El Consejo.

- La Junta de Direccion Técnica.

- Los Comités Técnicos.

La Secretarfa Central estd encargada de asegurar que la documentacion generada, fluya en
todas direcciones; clarifica y asegura que los acuerdos aprobados por los Comités Técnicos
sean editados, impresos y sometidos como pruebas de Estandares Intemacionales a los

orgahismos miembros de ISO para votacién y publicacién. Asimismo, coordina las
reuniones de los Comités.

El Secretario General actualmente es: Dr. Lawrence D, Eicher.
CONSEJO,

El Consejo se encarga de gobernar las operaciones de 180, vy lo forman los Oficiales
Principales y 18 organismo miembros elegidos.
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1PQ Portugal

AFNOR Francia IRAM  Argentina

ANSI Estados Unidos. JISC  Tapdn

BSI Reino Unido KNIT  Republica de Corea
CSBTS China. SAZ Zimbabwe

DIN Alemania SNZ  Nueva Zelanda,
EOS3 Egipto. TEVC  VietNam

GOSTR Federacion Rusa. TTBS Trinidad y Tobago.
ICONTEC Coiombia UNI Italia

Asimismo, el Consejo se encarga de designar al Tesorero; a los 12 miembros de la Junta
Directiva Técnica, y al Director del Comité de Desarrollo de Politicas.
Otra de sus funciones es decidir el presupuesto anual de la Secretaria Central.

Grupos Consejeros Ad-hoc.

El Presidente con el consentimiento del Consejo, puede establecer Grupos de Consejeria
Ad-Hoc, a fin de avanzar en Jas metas y objetivos estratégicos de la Organizacion.

Estos grupos estdn formados por los lideres externos ejecutivos de organizaciones que estén
interesadas en la estandarizacién internacional, por ello podrin participar como individuos
en vez de c6mo representantes de Organismos Miembros.

Cuando ya es necesario poner en accion las recomendaciones de estos grupos, se acude al
Consejo.

JUNTA DE DIRECCION TECNICA.

La Junta de Direccion Téenica se encarga de aconsejar al Consejo sobre la organizacion, la
coordinacién, planeacion y programacién del trabajo técnico de ISO; examina las
propuestas en relacién a mievos campos de actividad técnica de ISQ; establece o disuelve a
los Comités Técnicos y les indica el esquema de trabajo que deben seguir, y sefiala a su
director; revisa los trabajos técnicos de ISO/IEC y examina y coordina las propuestas y
enmiendas y cuando es el caso las aprueba; por Gltimo, establece y disuelve a los Grupos
Técnicos de Consejo, sefialando a sus miembros y director.

REMCO Comité en materiales de referencia.

El Comité de materiales de referencia fue creado en 1975 y se encarga de establecer las
definiciones, categorias, niveles y clasificaciones a utilizarse como materiales de referencia

por ISO.
Elige las fuentes, prepara las gufas para los Comités Técnicos y propones las acciones que
deben tomarse en relacién a los materiales de referencia.

La Membsesia de REMCO estd abierta a todos los organismos miembros que estén

interesados como participantes u observadores y a los miembros correspondientes
interesados como miembros observadores.
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Paises participantes: 24
Paises cbservadores: 31

GRUPOS TECNICOS DE CONSEJERIA,

Los Grupos Téenicos de Consejeria (TAG) son establecidos por Ja Junta Directiva Técnica,
cuando el caso lo requiere, y cuando existe una vinculacién con ISO y ta Comision
Internacional Electrotécnica IEC. Es decir, cuando se debe crear una norma que contiene
aspectos relativos a la electrénica y electrotécnica y a algtin otro aspecto en el que 150
tiene injerencia.

COMITES TECNICOS DE ISO.

El papel que realizan estos comités para la organizacion son de suma importancia, ya que
ellos son quienes se encargan de estudiar, desarrotlar y mantener los estandares.

Existen 211 comités téenicos de ISO que van desde el comité téenico TCH relativo a las
cabezas de tornillos, hasta la informacién geografica TC 211, pasando por el comité TC
176 que se refiere a la Gestion de Calidad y Aseguramiento de Calidad.

TC1: Tamafio de tornillos.

TC2: Broches.

TC3: Alzadores.

TC4: Conexiones movibles.

TCS: Pipas de metal ferroso.

TC6: Papel, bordes y pulpas.

TC&: Construccion de barcos y estructuras marinas.

TC10: Dibujos técnicos, definicion de productos y documentacion relativa,
TC11: Boilers y valvulas de presion.

TC12: Cantidades, vnidades, simbolos y factores de conversicn.
TC14: Flechas para maquinaria y accesorios.

TCL17: Acero.

TC18: Zinc y materiales de zinc.

TC19: Nimeros preferenciales.

TC20: Naves aéreas y vehiculos espaciales.

TC21: Equipamiento para proteccién del fuego y de bomberos.
TC22: Vehiculos de carga.

TC23: Tractores y maquinarias para agricultura y forestacion.
TC24: Vertidores y otros métodos de medicion.

TC25: Hierro en lingotes y barras.

TC26: Cobre y materiales de cobre.

TC27: Combustibles minerales sélidos.

TC28: Productos del petrdleo y lubricantes.

TC29: Herramientas pequefias.

TC30: Medicion de fluidos liquidos en conductores cerrados.
TC31: Llantas y valvalas.
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« TC33:

® 0 & & ¢ & & & ¢ O 5 9 5 C ¢ » O B

TC34:
TC35:
TC36:
TC37:
TC38:
TC39:
TC41:
TC42:
TC43:
TC44;
TC45:
TC46:
TCAT:
TC48:
TC50:
TC51:
TC52:
TC54:
TC56:
TC57:
TC58:
TC59:
TC60:
TC61:
TCG63:
TC65:
TC67:
TCo8:
TCG69:
TC70:
TC71:
TC72:
TC74:
TC76:
TCT7:
TC79:
TC81:
TC82:
TCE3:
TC84:
TC85:
TC86:
TC87:

Refractarios.

Productos de alimentos agiicolas.

Pinturas y Barnices.

Cinematografia.

Terminologia (principios y coordinacion).

Textiles.

Herramientas de méquinas.

Poleas y cinturones.

Fotografia.

Actistica,

Procesos de aleacion.

Latex y productos de latex.

Informacion y documentacion.

Quimica.

Matraces de laboratorio y aparatos relacionados.
Lac.

Paletas para carga de unidades de manejo de materiales.
Contenedores ligeros de metal.

Aceites esenciales.

Mica.

Metrologia y propiedades de superficies.

Cilindros de gas.

Construccion de edificios.

Engranes.

Plasticos.

Contenedores de vidrio,

Manganeso y Cromo.

Materiales y equipo para las industrias de petréleo y gas natural.
Bancos y servicios financieros relacionados.
Aplicaciones de métodos estadisticos.

Motores de combustion interna,

Concreto y concreto reforzado.

Maquinaria textil y maquinaria y accesorios textiles.
Cemento.

Equipo para transfusiones, infuisiones ¢ inyecciones de uso médico.
Productos de fibras de cemento reforzado.

Metales ligeros y aleaciones.

Nombres comunes para pesticidas y otros agroguimicos.
Mineria.

Equipos deportivos y de recreacion.

Aparatos médicos para inyecciones,

Energia nuclear.

Refrigeracion.

Corcho,
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TC89: Paneles de madera.

TCY1: Agentes activos de la superficie.

TC92: Pruebas de fuego en materiales para construccién, componentes y estructuras.
TC94: Seguridad personal - Equipo y ropa de proteccion. :

TC96: Graas.

TC98: Bases para disefio de estructuras.

TC99: Semi-manufacturas de madera.

TCI100:
TC101:
TC102:
TC104:
TC105:
TC106:
TCI107:
TC108:
TC109:
TC110:
TC111:
TC112:
TCI113:

TC 114:

TC115:
TC116:
TCI17:
TCI18:
TCI119:
TC120:
TCi21:
TC122:
TC125;
TC126:
TC127:
TCI28;
TC129:
TC130:
TC131:
TC133:
TC134:
TC135:
TC136:
TCI137:
TCI138:
TC142:
TC144:

Cadenas y ruedas de cadena para la transmision.
Manejo continuo de equipo mecanico.

Fierro.

Contenedores de carga.

Cuerdas de alambre de acero.

Dentistas.

Cubiertas metéalicas y otras inorganicas.
Vibracién mecdnica.

Quemadores de aceite y equipo asociado.
Camiones industriales.

Cadenas redondas y sujetadores de acero.
Tecnologia de vacunacion.

Medicién de fluidos liquides en canales abiertos.
Horologia.

Sisternas para inflar.

Calefactores.

Ventiladores industriales.

Compresores, heitamientas neumdticas y maquinas neumaticas.
Metalurgia.

Picl.

Equipo anestésico y respiratorio,

Empaque.

Condiciones de pruebas.

Tabaco y productos de tabaco,

Maquinaria de movimiento terrestre.

Plantas de vidrio y pipas.

Aluminio.

Tecnologia grafica.

Sistemas de poder de fluidos.

Sistemas de medidas y designaciones para ropa.
Fertilizantes y acondicionadores de tierra.
Pruebas no-destructivas.

Muebles.

Sistema de medidas, designaciones y marcas para botas y zapatos.
Pipas plasticas, y valvulas para transporte de fluidos.
Equipos de limpieza por aire y otros gases.
Distribucién y difusion de aire.
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TC145:
TC146:
TC147:
TC148:
TCI159:
TCI50:
TCI153:
TC154:
TCI155:
TC156:
TC158;
TC159:
TC160:
TCI161:

Simbolos graficos.
Calidad del aire.
Calidad del agua.
Maéquinas de coser.
Ciclos.

Implantes por cirugia,
Valvulas.

Documentos y datos de elementos en administracién, comercio e industria,

Niquel.

Corrosion de metales,
Andlisis de gases.
Ergonomia.

Vidrio en la construceion.

Aparatos de control y seguridad para aplicaciones y sistemas de fuepo-gas no

industriales.

TC162:
TC164:
TC165:
TC166:
TC167:
TC170:
TC172:
TC173:
TC174:
TC176:

Puertas y ventanas.

Pruebas mecénicas de metales.

Estructuras de madera,

Cer&mica en contacto con la comida.

Estructuras de acero y aluminio.

Instrumentos de cirugia.

Optica e instrumentos opticos.

Sistemas técnicos de ayuda para personas discapacitadas.
Joyeria.

Gestion de la calidad v aseguramiento de la calidad.

TCL79:
TCI&0:
TCi81:
TC182:
TCI183:
TCI185:
TC188:
TC189:
TCI90:
TC192:
TCI193:
TC194:
TC195:
TC196:
TCI197:
TC198:
TCI99:
TC200:
TC201:

Levantadores, escaladeres y convoyes de pasajeros.
Energia solar,

Seguridad de los juguetes.

Geotéenicas,

Cabre, zine y otros concentrados de éstos.

Sistemas de automatizacién industrial.

Artesanfas pequefias.

Ceréamica,

Calidad de la tierra.

Turbinas de gas.

(as natural.

Evaluacién biologica de aparatos médicos.
Construccién de maquinaria y herramientas para la construccion.
Piedras naturales.

Tecnologia de ta energia de hidrégeno.
Esterilizacion de productos al cuidado de la salud.
Seguridad de la maquinaria.

Desechos sdlidos.

Anélisis de la superficie quimica.
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TC203: Sistemas de energia téenica.

TC205: Disefio de construccion ambiental.

TC206: Cerdmica fina.

TC207: Gestidn ambiental.

TC208: Turbinas termales para aplicacién industrial.
TC211: Informacion geografica.

Fuente: ISO TECHNICAL COMMITTES, en http: www.iso.ch/infoe/comm/htm|

Financiamiento.

EL presupuesto de la organizacién es sumamente descentralizado, la Secretaria Central

obtiene sus recursos a partir de 2 fientes:

1) Por la suscripcion anual de Jos Organismos Miembros, lo cual representa el 70% de sus
ingresos. Fl monto de la suscripcidn, estd calculado en base a los indicadores
econémicos del Producto Nacional Bruto (PNB), y el valor de las importaciones y

exportaciones.
2) Por las ventas de los estandares creados por la organizacién y por otras publicaciones,

lo cual representa el 30%.

Los propios organismos miembros cubren los gastos de sus representantes, y también hay
coniribuciones voluntarias de aproximadamente 30,000 expertos que invierten su tiempo en
los viajes y la organizacién de reuniones.
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AREA: FRENTE INTERIOR PUESTO: PREPARACION
QUE ITACE COMO LO HACE OBJETIVO CADA CUANDO

- Cortar cable

- tiene una medida para
cortarlo con la cortadera,

- para ponerlo al plistico

- 1 vez al mes

- Pelar cable

-lo pela con la peladora de
las puntas

- para soldarlo a la bocinay
el circuito

- 2 veces al mes

cheuwito para fiente interior
- poner maskin tape al
cireuito

- poner O resistencias

- poner 3 capacitores

- poner 1 capacitor (tip 31)
«» poner 2 transistores

- poner 4 diddos

- poner 1 mic16fono

- lo pone en la parte de las
pijas

- s pone para que no se
llene 1z parte de pijas y
rondanas de soldadura

- dhario hace 100 circutos

que le falta soldadina

partes que no deben 11 con
seldadura y poner en las
partes que les falta.

- solda - 19 puntos con crisol y - se solda porque si no, no - diario solda 100 circuitos
cautin hay contacto con el circuito
¥ no funcicna.
- Retoca - con el cautin en las partes - para que se destapen las - diario retoca 100 cizevitos

- Pone los cables y los solda
en ¢l cireuito

manualmente v los solda con
el cautin

paso del producto y los solda
para fijarlos.

- Corta las puntas - con las pinzas - para que no estorben en el ~ diarno
siguiente paso
- Poner el preset y soldarlo « pone ¢l preset - ¢l preset se pone para - diatio
manualmente y lo soldacon | volumen y se solda para
el cautin fljarlo
- pone los cables - los pone para el siguienie - diarzo,

Completo,
- prepara ¢l plastico y le
pone ¢l resorte

- se pone el resorte como
proteccién para ef micro,
para aseguraila y que no se
mueva y 1o se desajuste,

~ 1 veza la semana prepara
¢l plastico

- completos hace 70 diaros

- monta el circurto en el
plastico y le pone 4 pijas.

- lo monta en ¢l pléstico
poniéndele 4 pijas con el
desatmador neumdtico,

- se honta el ciremto en el
plistico y sc le ponen las
pijas para que no se
desajuste, porque st ne se le
pone la pija hay falso
contacto, ndemas asi se fija
¢l circuito al pléstico

- diario

- prepara Ja hocina, le pone
una gomita

- le ponc una gomita para
fijar la bocina y mantenerlo
2 presion,

- diano.

- solda la bocina hacia el
circuito y coloca la bocma

- solda con el cautin la

- para fijarla

- diario
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hacia el plastico. bocina
-checa el volumen del - en el probador - para regular et volumen del | - diario.
microfono micréfono y altavoz,
- prepaia la tapa, le pone la - pone la fecha con un sello - s¢ le pone fecha para tener | - dianio.
fecha. rastreabildad, para tener un

control para garantizat el

servicio a los clientes,

registrar el dia en que se

elaboré y tencr ¢! registio de

los componentes,
- s¢ Je pone la tapa y se le - con ¢l desarmador - para fijarlo - diario
ponen 4 pyas neumatico
- se le pone una dona al - como proteccion, €5 un - diario
frente tope para la siguiente fase

del praducto.
PROBLEMAS SOLUCIONES

- A veces hay soldadura que no agarra bien con el circuito (se
da cuenta porque se hace "chicluda”, "se pega mucho”, asi ve
que 1o es la adecuada,

- 1o resuelve comentdndoto al supervisor, y el lo reporta y
rechaza esc producto.

- problemas de rebabas en el plastico

- se rechaza

- piyas- si estan nal se barren con ¢l desarmador

0

- se quita y vuelve a poner otia No lo puede saber hata que
no lo pone y las malas vienen revueltas con las que estén
bien

PREVENCION:

~  Paiano equivocarse tiene bien dentificados cada uno de los componentes a tr avés de nluncros.

—  Tiene que fijarse que los cables vayan bien sobre 12 bocina, que se pongan en negativo y positivo.
—  Se tiene que fijar en qué va a soldar y que 1o debe ir con soldadura.

—  Se debe fijer en las polandades de los capacitores

~  Debe pener el didde en la pesicién correcta.

~  En general se debe fijar que vayan bien todos los componentes

* Registra cuando hay fallas en algiin producto.
Ella cree que con la practica podria estar en ofia drea.

83 le gustaria estar en ofros puestos, pero a la vez no, ya que por e

PErsenas que no se prestan para ensediar.
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AREA: FRENTE DE UN BOTON'" PUESTO: OPERARTA.
QUE HACE COMO LO HACE OBJETIVO CADA CUANDO

- Recibe y revisa el material:
« placas

- chapas
- ¢aja de empotrar
- caya para blister

- cajas de empaque
- botén

- plastico para blister
- malla

-tesamol
-totaillothexagonal y para
botén)

- etiquetas (3 modelos)

- fuentes

- visualmente 1evisa:

- gue no esté picada, sumida,
abollada o manchada.

- gue esté completa

- igual que ia placa

- gue no esté rota,
manchada, doblada

- que no cstér rotas.

- que no falle el dado, que no
esté flojo, que tenga cuerda,
que no csté picado ¢l eromo,
que funcione bien ef resorte.
- que no estéd roto

- que no esté chucca, chica,
mal cortada (esto lo ve hasta
colocacion)

- no se ticne problemas

- tevisa que no estén flojas,
que ng sucnen.

- recibe y revisa el material
para checar que o esté
daflado

-1ecibe y revisa 3 veces ala
semana

- prepara la placa, le pone el
tesatnol.

« achiere el tesamol a la
placa

- como proteccion.

« prepara la placa 2 0 3 veces
a la semana

- pone lz malla

- 1a pone sobre laplacay la
Pega Con Cera

- la malla se utiliza detras de
la rejilla para proteger del
polvo,

- ¢coloca ¢l botdn

- con la gana fijadora y los
tornilles

- para fijalo bien,

- prepaia la caja de
empotrar, le pone etiqueta

- extiende fas cajos sobre la
mesa y pega la etiqueta
indicadera de "frente de 1
botbn"™ y Ja de “esta parte va
hacia ainba"

- para indicar el modelo ¥
hacia donde va la posicion
de la caja.

- pone el tomillo, 1a rondana
v la tuciea,

-los pone en la cajade
empotiar

- para fijar el siguiente paso

- destapa la chapa, separa la
lave y ¢l cafidn, la :ondana
picuda y 1a cuerda.

- para poder nstatar la
chapa, sc debe desarmar
antes.

- cxtiende las placas y fes
pone el cafién, les pone ¢l
frente intevior, que se fija
con el caiion, y les pone 1a
picuda y la tuerca.

- pava fijar

1i : . . . s
%El frente de sobreponer es igual al frente de un botdn (tienen Jos mismos companentes internos)
pero el exterior es de plastico. Estd terminado y unicamente ss monta en 1a pared

145




- pone 40 cajas cn la mesa y
les pone tuercas para fijar el
frente

- aprieta Jas tuercas con ¢l
dado y ¢l desarmador
neumético

- para fijar

- sopletea todo

~ con el soplete

- para que 1o vaya el
producto con polvo

- pone el frente de la caja de
empotiar

- para cervar la caja

- le pone a ¢cada uno la
chapa, le quitala llave y la
pega abajo de Ia caja.

- pega ta llave en la parte
baja de 1a caja con diurex.

- quita la llave parz que no
estolbe y la pega abajo con

diurex para que no se pierda.

Empague.
- Después de hacer el frente,

vecibe la fuente, la mete al
blister, mete el teléfone y ¢
frente, después se pone el
carton, el cable, las "grapas”
(bolsita con grapas y
tormilos), el instructivo, la
tapa y con maskin tape
pegan todo alrededor y los
meten en las cajas (de ]
teléfono caben 10 y de 2
reléfonos caben 9).

- para empacar el producto ¥
que no s¢ maltrate

- A veces empacan el puro
frente

-3 0 4 dias en preparar el
blister {grapas, msimchvo y
garantia).

*2 03 dias de frente.

% A veces hacen lmicamente ¢l frente de sobreponer en el que se coloca nada més el botdn.
* E} trabajo se realiza entre 3 personas-
* Aqui apenas estan viendo c6mo Hevar a cabe el registro, porque hay dias que se utilizan inicamente para preparar.

PROBLEMAS: - Lo que mas falla es la placa (cstd rayada).
- El botén falla en los dados y en la tapa de cromo.
- Tardan en abastacer si se rechazan las placas, ¢l boton.
- A veces viene roto el blister.
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AREA: FRENTES DE EDIFICIO

PUESTO:

QUE HACE

COMO LO HACE

OBJETIVO

CADA CUANDO

placa

tormiilos

bioche

respaldo

chapa

rgpilla

remate

tornillos de fijacion
etiquetas

cajas de empotrar
{1ecibe, prepara y ama
aparte el botén:
esprga

2 resortes

disco

dados

rornillos}

- Recibe y revisa ¢l matensal:

- Revisa visualmente el
material, que las placas cstén
bien troqueladas ¥ que no
estén rayadas,

- Recibe y revisa el material
para checar que no esté
dafiado, y en el caso de la
placa s1 no esta bien
troquelada la rechaza.

- Endereza las placas

- las endereza con el martiflo
s1 vienen chuecas

- Pega un remate en: la placa
y fijalaieplla

- lo pone en la prensa para
fijar 1a regilia

- para fijar la rejilla

(En cada prensa cabende S a
10 placas y hay 2 prensas¥®)

- Limpiexa de placas

- Coloca el botdn con el
respaldo se le ponen los
tornilios,

- Se coloca una malla de
plastico atids de laiciitla

- con la pistola de cera

- Se prepara la chapa

- Se coloca la chapa en la
placa con una rondana

- la rondana cuadrada sirve
para mvelar et fiente

o "picuda”, una tuerca y s¢
fa

neumdtico

cuadhada intertor,
- se pone el frente mterior
- se pone una 1ondana plana | - con el desarmador - para fijar

- preparacion de la caja

- se le hacen las barrenas de
1}, son 4 barienas de
taladro

- para poder fijar el sigmente
paso con esas barrenas

- luego machuela

- les ponen cueida a las
barrenas con la broca

- pata que eniren los
tornillos

- limpia la caja de 1ebabas

- con €stopa y alcohol

- coloca el tormlo para
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detener la chapa

- pone la etiqueta "esta parte
va hacia amiba"

- Haee su tepdido y sc van
mantando las placas

- llena la mesa con las cajas
y les pone encima las placas.

- Pone los tormllos y la
chapa

- pene los tornztlos para fijar
la caja con la placa, en las
barrenas que se habian
hecho previamente

- coleca la etiqueta de
modelo y niimero de botones

- Limpia todo

- con aleohol y estopa, ¥
sopletea en el botbn

- sopletea para quite: el
polvo que se le pudo meter
al botdn-

- mete el papel directono en
el cuerpo del botén.

- los papeles ya vienen a la
medida

- pone los botones en la
placa

Empague.
- se embolsan las placas

- cortan el hule a la medida y
lo pegan con diuex.

- preparan la caja y tapa de
empaqgue.

- se ensambla la caja y se
engrapa.

- prepaia el juego de
diafiagma

- el diafragma incluye:
cupdn, garantia ¢ instructivo
de montaje para botdn.

-armalatapay lacgjay la
encinta

- inserta la caja en la tapa y
la encinta con tela adhesiva,

- Etigueta ¢l empaque con el
nimero de modelo y
espectficaciones,

« Lleva un registre de 1o que
hizo.

- pone la cantidad de frentes
y modelo con su respectiva
order: de trabajo-

* £l mismo ajusta la prensa y Ic da limpieza,
* También se encarga de engiasar el taladro y cada persena que lo usa, lo limpia.

# Bl armado del botdn es aparte,

PROBLEMAS

SOLUCIONES.

- A veces les quita bempo el fener que compartir con ¢f éea
de frente de 1 botén el desarmador neumético

ponerlo

- En los botones han tenide muchos problemas, porque el
cuerpo del botén no trafa las ranuritas para paner el broche o
trae rebabas el plastico por lo que cuesta mucho trabajo

- cuando estdn muy necesitados de este matersal, quitan fas
rebabas con el cuter, pero s1 no lo rechazan,
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. Seleccionan antes el tono del botén para no tencr problemas
al montarle, es decir, eligen los de colores iguales y los van
catalogando

- Problemas con el color del botdn

- Problemas con el dado del botén porque no trae cuerda. « lo resuelven retrabajandolo, es decir, cambiindole el dade.

- Problemas de mal olor a "thiner".

* 150 9000.- se les di6 una platica general a todos sobre IS0 9000, él cree que ese les vaa ayudar para competir, &l lo ve
como una oportunidad de demosnar su capacidad.

* F1 decide las prioridades de produciz.- almacén le da un reporte de existencias, &l lo1cvisa y deede cudl ¢s el que se va
hacer {del que hay menos, los mas bajos).

Tiene 3 formas de producc1dn:

1 Orden de emergencia de Gerente de Produceidn.

2, Chden del dia del Supervisor.

3. £l mismo decide por el reporte de existencia.
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AREA: ELECTRECT PUESTO: ENSAMBLE
QUE HACE COMO LO HACE OBJETIVO CADA CUANDO
- Recibe y revisa: - los recibe y los revisa - diatio

- cIrcuito nmpreso
- resistencia

- diodos

- transistores

- capacitores

- micréfono
-1ollos de cable

visualmente.

- Los rollos de cable se
cortan a ur tamaio ya fijo y
se pelan de los 2 lados.

- se cortan con la méquina ¥
se pelan con las pinzas

« para utilizarlos en una
etapa posterior del producto.

- 2 veces al mes costan el
cable, y pelan una vez a la
semana,

- corta las resistencias y se
ordenan en los contenedores

~ con la cortadora de
resistencias

- sz ensamblan los
componentes en €l circuito:
- se colocan 3 resistencias
- coloca 2 transistores

- un capacitor

- un thiddo

- manualmente

- el ensamble se hace chario

- De la parte posterior det
circuito se solda en el crisol,
se e da un retoque por st no
agarra la soldadma

- s¢ ponen en 6 charolas con
8 tablillas de circuitos, les
ponen selvente, se vana
soldadura en el crisol unes
10 segundos.

- 1a sokdadura y el 1etoque se
hace diario.

- s¢ cortan las patas,

- se cortan con las pinzas las
"patas” alames de los
componcnies que estdn
largos y estorban

- se corten para que no
estorben en 1a siguiente fase
del proceso

- diano

- le da una revisién visual

- para ver que todas las
partes quedaron con
soldadura

- diano

-l checa las fallas en el
osciloscopio

- pone el eirenito enun
probador que conecta al
osciloscopio

- st ¢l osailoscopio da mucho
voltaye sirve paia cierto tipo
de teléfono, si da poco se
utiliza para otro tipo

- dhario

« st hay fallas 1etoca con el
cautin

- manvaimente retoca con el
cautin en las partes que les
falta soidadura.

- para qgue todas [as partes
tengan soldadura

- drariv

- Se pone el micio, pae
primero se cheea para
sepaiarlo en prueba l y
prueba 2

- ehiecan y preparan micro
una vez por semana

- Solda los cables a
micréfono en positive y
negativo, y luego las ofias
puntas se soldan al cireuto.

- para saber cudl es el lado
positive, tiene una marca de
gotas de soldadma,

- diario
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- Se separan los circuitos

- con la mano va cortando
las tabhllas

-~ diaric

- Se prueban

- en el probador

- pma ver si funcionan

- chano

* También sc hacen las 1efacciones PEF], PA1 y PA3, y se preparan 2 alambres de refaccitn para cada uno, pero s¢ hacen

muy esporadicamente.

* PRODUCEN DE 800 A 850 ELECTRECT DIARIO.
# Ellas mismas van Jlenando el ciisol de soldadura (3 o 4 personas ocupan el crisol)

PROBLEMAS: - La cortadora de resistencias ya no corta bien.

- Faltan peladoras de cables {solo hay una del tamafio que ocupan porque es un cable muy delgadito)
- El mieréfono esté saliendo muy bajo en el voltaje por 1o que sacan més micros de prueba t que de

prucka 2.
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AREA: PREPARACION

PUESTO: PREPARACION: Bocina, Espiral,

Circuito y base.

QUE HACE

COMO LO HACE

OBJETIVO

CADA CUANDO

- BOCINA,
- Recibe ¥ 1evisa bocina

- visualmente revisa gue no
venga aplastada, o chucca
{cuande alguna bocina no se
oye, se detecta hasta ¢l drea
de linea).

- 51 esta en mial estado la
bocina la rechaza

-« Phatio, 700 bocinas por dia
aproximadamente.

ESPIRAL.
- Serecibe y revisa
visualmente ¢l espiral

- revisa que no venga
cortado alguno de los cables
delgados' %%, que na le falte
algune, que no estén
despeinados los ilos del
cable, gue no estén
manchados, que sean del
largo comecto,

- para poder seguir con el
sigulente paso,

- cortar cable - se corta auna determinada | - para utilizarse en una etapa | - diario
medida con la cartadora posterior
- pelar cable - con las pinzas de las puntas | - para poder estafiarlo y - diano
soldarlo posteriermente
- estafiar el cable - se estaiia de las puntas con - dario
el ensol
- s soldan los cables a la - se solda con ¢l cautin en - dhario
bocina los puntos marcados con
soldadwia o la bocina
- se colocan 120 bocinas en - se acomodan 2 bocinas en - para ut:lizarse - diario
las rejillas cada onficio de las 1epllas posteriormente en cl érea de
linea.
* Existe sdlo una diferencia
para fos teléfonos TPA, en
fos que el cable va mds large
que en los del modelo TEC
- diano

(hace 700 por dia
aproximadamente)

- se estafia por los dos lados
el cable del esphial
(ocasionalmente se debe
pelar el cable, pero no
siempre).

- se estafia de las puntas con
ol crisol

- dhario

« selecciona el clechect

- pma saber si es del 1 o del
2

- solda el electrect
dependiende del modelo:

- si es TEC o de Mesa solda
¢l electrect en 3 puntos

- cuando es TPA se soldan 2

- gon el cautin.

1Cables delgados son los cables que vienen dentro del cable espiral
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cables adicionales al
electicet

- con el cautin

¥ cuando el espiral cs para
TPA se le ponen 4
termmales en los cables
posteriores

® [l espnal para mesa ¢s
mas large que los otros
modelas y Heva un cable
adiciona! que se prepara
aparte®:

- Cable para mesa*
- se recibe el cable en rollo

- se corfa a una medida
determinada

~ se hacen los cortes para
sacar los cables del circuito

- se le ponen terminales en
los cables de un extremo

- s¢ le pone una roseta

~ del otro exterma se pone
una sola terminal y los
demis cables se soldan al
cireuito

- s¢ corta de los extremos
para que se puedan sacar los
cables {depcndiendo del
modelo es el niimero de
cables)

- con el cautin

CIRCUITO,
- Se cstafia el circuito

- en el ciisol

- se le coloca un modulo

a) Cireusto de uno:

- después de colocar el
mddulo, se le soldan 6
puntos

- con ¢! cantin,

b} Circurto de mimei 0s:

- s¢ le ponen los remaches,
dependiendo del némero (3,
56100

- s¢ le pone la naina

- se le pone el madulo

- s¢ soldan los 6 puntos del
madulo

- se le pone 12 mascanilia

* cuando es TPA se le
coloca un madulo con botén
gtis.

- con e} caufin

- con § tornillos, con el
desarmador neumatico

BASE.

TEC1:

- Se le pene una etiqueta en
la parte de atris marcando cl
modelo de teléfona,
Numeros,

- se le pone una etiqueta en
In parte de atrds ¥ se marca
el modelo,

- seadhiere fa etiqueta y se le
pone una paloma marcando
el teléfono que va a ser.

- se adhieren

- diario
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- se le ponen unas etiquetas - se adhieren
laterales con nimeros

- se le pone un zurbador.
TPA.

~ Se le pone la etigueta
trasera

- s¢ le pene un zumbador
con terminales

- s lg pone un puente con

contrachapa

Mesa, - con la méquina

- se le pone la etiqueta

trasera - en la parte posterior de la

- se corta de ut extremo base
- s¢ le ponen unas gomas
{patitas)

- s¢ le pone un contiapeso

- para que asi sirva como
teléfono de mesa

* También estin haciendo
Frente y Circuto Interior
para ayudar en otras dreas.
FUENTE,

-1eciben circuito impreso,
base, tapa y componentes,
- colocan:

« transformador

- diodos

- resistencia

- bases del fusible

- bases de los cacurtos
integrados {chips)

- preparan trasistor chsipador
* No terminan la fuente,
pero ayudan y ésta se
termina en la linea,
FRENTE INTERIOR

- s¢ ponen los diddos

- se prepara cable pata la
bocina.

- Realizan éstas actividades
una vez a la semana o cada
15 dfas, segin como se
cargue el trabajo de las areas
de fuente y frente interior.

PROBLEMAS

SOLUCIONES,

BOCINA.
- A veces viene aplastada de un lado o de atrds, o viene
chueca

- se rechaza, (aqui no le hacen pruebas para ver si suena, sole
se sabe hasta que se prueba cn Ia linea)

ESPIRAL,

- Vienen cortados los cables, o les falta algin cable.

- A veces vienen muy despeinados los hilos del cable
- El cable, vienen igual del lado largo que del corto

- se rechaza
- los tienen que pemnar o se rechazan
- rechaza

CIRCUITC

- en el dvea de pijas, viene sin el material ("papelito™) donde
se estaila y por eso no agaa la seldadua

- En ocasiones no estafia bien, o se llena tode de la parte
trasela

- A veres o SiTCuitos vienen rotos de tas pistes y 0o
funciona

- Tuvieron problemas para mentar el médulo en el cireyito

- se tiene que repetir la operacion de estafiado. o se mete en
¢l solvente y sc cstafia nucvamente, © si no se rechaza,

- Les quita tiempo tener que quitar ¢l estaiio de las partes en
tas que no deber.

- En ccasiones esto se-detecta cn preparacion y se 1¢chazan,
pera ¢i o también puede liegar a detectarse en el area de
prueba en linea.

- s¢ cambiaron los circuitos
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TPA, pero hubo un cambio en el cireuito, lo cual facilitd la
tarea, pero a veces cuando ya no hay de los nuevos circuitos
se tienen que seguir ocupando los vigjos.

« Rebabas cn los circuitos

- cuando son pocos los que estédn mal, les quita las rebabas
con et cuter.

BASE,

- A veees le falta ¢l relleno

- El zumbador a veees no trae cucrda y se barie, 0 no viene
bien remachado

- s¢ rechaza
- Serechaza

ETIQUETAS,

- Vienen impresas con una T (que era ¢l medele anterior),
pero ahoraes |

. A veees vienen tan pegadas que es muy dificl quitarlas del
papel para adherirlas en la base.

- Subrayan con una pluma para formar la L

* Sglo una de ellas hace el circuito TPA, porque es més dificil, lleva 2 afios haciéndelo pera le costd trabajo aprender a

hacerlo.

* De 150 9000 les dijeron que debian llevar un conirol de cada modelo, tuvieron una plitica como de 2 horas hace como |

mes aproximadamente,
Les dijeron que deberian revisar la calidad.

* Bl lunes comenzd a tlevar su control de defectos, niimero de aparatos realizados, conteo de tiempo desde que comienzan

hasta que terminan.,
# Ella no lleva las graficas, s6lo el control.

Cree que no les darfa tiempo para hacer Ja gréfica, no se les asigna un hiempo para ello.
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AREA: ZUMBADOR

QUE HACE COMO LO HACE OBIETIVO CADA CUANDO
- Reeibe: Diario
- bobina
- terminal
- cable - se corta y se pela
- ojllo - se utiliza para el remache
- guerpo
- niicleo
- queman la bobina - con un encendedor para quitar el aslante del
alambre
~ soldan las terminales a los - con el cautin
cables
- se arma poniéndole el
cuerpa y el nicleo ala
bobina
- se remacha en el nicleo - con la méquina
remachadora
- se checan - con el probador
* gyando se venden como - con la maquina
refacciones se les ponen las | remachadora
zapatas de un lado del cable
(remachado) y se empacan
PROBLEMAS SOLUCIONES,
- La bobina a veces sc tiucna con el remache ~ s¢ rechaza
- A veces el nticleo sale corto y no alcanza paa ef remache - se rechaza
-« A veces ¢l cuerpo viene muy delgado y aplastado - serechaza
- A veces viene muy chicloso el cable y cuesta trabajo - se1echaza
pelalo y emparejat]o
- A veces se descompone el cautin
- Problemas con la méaquina remachadora "ne remacha bien y
50 desperdicia ¢l oplio”
* Aproximeadamente hace de 500 a 700 zumbadercs, segin las ordenes gue hayan
Cuando no hay érdenes se van a la linea, cortan y pelan el cable, o soldan las terminzles.
* Lleva un registro de lo que hace, van pintando las ordenes que ya se terminaron
* Llovan una hoja de control de defectos, desde hace una semanal
Modelo Hola que Hora que Cantidad Zumbadores | Tipode Operaciones | Registré
inicia finaliza fabricada defectos defectos realizadas

»  Ella piensa que la hoja de contro] diario "les sirve para llegar a su méxime"
* No se |es ha dado 1a hoja de graficos.
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AREA: LINEA

PUESTO: 8 PUESTOS EN LINEA
7 ESTACIONES DE TRABAJO.

QUE HACE

COMO LO HACE

OBJETIVO

CADA CUANDO

- ESTACION 1.
*Recibe:

« gspirales con elecirect

- hule protector

- rejilla (tapa de teléfono)
* Monta la rejilla en una
plantilia

* Le pone el electrect y lo
sujeta

* Pone ¢l hule, mete el
miclo

* Se pasa a la sigwente
estacion

- et cual peparan
previamente cortéandelo

* para mantenerio fijo
miemtras realiza el siguiente
paso.

* fundiéndolo o soldandolo
con el plastico

- como preteccion del micro

- Hacen diario ¢l teléfono,
pero 2 0 3 veces por mes
ayudan a hacer ficnte
interior.

-ESTACION 2,

* Recibe.

- la1gjilla con circuito dela
estacion 1.

- bocina

- hule espanja

- tapa micro

* Pane la boeina a la refilla.
# Pone la esponja a Ja rejilla
* Solda 2 cables de la bocina
al electrect

* Acomoda los cables

= Pone la tapa micro

* Le pone 2 torniftos

* Se pasa a ta siguiente
estacidn

- s¢ le quita el centro a al
espon)a previamente.

* pone pasta a los cables,
pone ¢! cantin en el alambre
de soldadura y solda los
cables al circuito.

# ¢con el desarmador
neumético

* para que Ng fénga JUcgo

* para que no estorben el
sigienie pase

ESTACION 3,

* Recibe:

- el micre de la estacidn 2
- ¢l cheuito de néimeros (a
veees 1ecibe el circnito de |
o ¢l de mesa que es 1gual al
de ndmeros)

* Solda 3 cables en el
circuito

* Se pasa a la siguiente
estacion

* con ¢l cantin

ESTACION 4,

* Recibe

- ¢l micro con cireuito de la
estacion 3

- la base

* Monta el eircutto en ta
base

= Acomoda el cable del
micro

* con el cautin
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* Solda los cables del
zumbador {que ya viene en
al base) en el circuito,

* Monta ¢l colgador

* Se pasa a la siguiente
estacién.

ESTACION 5, (2 personas).
* Recibe:

- teléfono de la estacidn 4

- tornillos

- rondanas

- contrachapa plana de cobre
# Se ponen en las pijas det
teféfono:

- la contrachapa plana

- los tornillos con una
rondana circular

* Se pone una rondana
cuadrada,

* ge gtornilia todo

* Qe pasa a la signiente
estacion.

- los tornillos van saliendo
de una maquina y se toman
con el desarmador
neumatico que esta
imantado.

ESTACION 6,

* Recibe el teléfono

*Le pone Ja tapa y 1o arma
con una pya

* Pane ¢f teléfono en el
probador

* Lo descuelga

* e checa:

- zumbador, bocina
micréfono, nimeros,

- Tamada electi dmea

- contrachapa

* Cyclga el teléfonoy fo
voltea

ponendele un sello en la
parte posterzor,

* |o pasa a Ia sigmente
estacion.

* con el desartnador
neumatico

- gpretando los botones del
probador, si el teléfono
sirve, s¢ prenden las luces o
hace un sonide.

- aprista un botdn el
probador y sabe que sitve
sintiendo la vibracion del
reléfono.

- apricta un botén del mismo
teiéfono y cheea su sonido.

ESTACION 7. (Empaque)
* Recibe el teléfono

* Lo hmpia con alcohol

# Lo mete en una balsa

* g pone diuvex

* Lo pone en su caja,
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PROBLEMAS

SOLUCIONES

ESTACION 1.
- 81 vienen sueltos los cables del espiral con e electrect

- o regresa a preparacion para que lo reparen

ESTACION 2.
- Problemas con las pijas que se barren

- s¢ rechazan

ESTACION 3.

- Requieren de un alambre de soldadura més grueso
- A veces viene €l cable del espiral sin estafar

- A veces el cireuito no agarra 1a soldadura.

- trenzan el alambre para hacerlo més grueso.
- 5¢ separa, se peina y se arregla

ESTACION 4,

- A veces no viene pelado el cable del xumbador
- A veces el circuito no cabe en la base

- A veces el colgader viene chueco

- se tiene que pelar y prerden tiempo

ESTACION 5.

- A veces la contrachapa plana de cobre, viene muy ancha
- A veces las pyas vienen muy chicas de la cabeza y no
agama el desarmador

- se rechaza

ESTACION 6.
- S el zumbador 1o swve

- S1 falla el micro

- Se checa si algo no sirve

- ahre ¢l teléfona y levanta una placa del zumbader que se
sprieta al poner la tapa y no permite que suene, lo vuelve a
probar.

- abre el teléfono, lo revisa y le pone un retoque de soldadura
con el cautin, lo vuelve a probar,

- 8¢ ve 51 ¢l errcutto tiene la pista rota, o se dentifica el
problema y se rechaza.
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PROCESO 1.
ENSAMBLE DE COMPONENTES.
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Veuﬁcal {os malcrlales recibidos, Verifica si los matcnales rec:bxdos Prepara cable, circutio impreso, Ensamble Ensamblc el
v+ preparar materizles para su uso son correctos, si estan en buenas resistencias y diddos, cable espiral, | componentesen | zumbador y
% posterior y cnsamiblar componentes condiciones y los orgamiza. base de teléfono, zumbador y botén | el circuiio boldn
para su uso Posterior . IMPreso.

i Soldaduza de componentes y partes.

Uuliza ¢l crisol para soldar las
tablillas de circuitos impresos y
estafiar jos cables de las puntas

Utliza el cautin para soldar los
componentes al circuito impreso, [as
terminales a los cables del
zumbador, los cables a la bocina, el
electrect al espiral, el mddulo al
circuito.

Troguelar Componentes

Colocar terminales a cables

Remachar circuitos y zumbador

3l Probar, rectificar y terminar

Vernfica visualmente y con
probadores.

Reprocesa y termina.

ot Mantenimiento

Hace mantenimiento preventivo

Hace mantenimiento correctivo,

Asegurar Ja calidad dei producte y

Sigue los requenimicntos de 18O
9002.

Desarrolla iniciativas de
mejoramiento continuo,

Salud y Seguridad

Utiliza correctamente fos
instrumentos de trabajo

Sigue los procedimientos de
seguridad.

Mantiene un area
de trabajo limpia
¥ Seglra.

] Comunicacion Efectiva

Hace graficos, registros, reportes de
PROMES.

Participa activamente en las
actividades, reuniones,
CONVeErsaclones y provee
retroalimentacion

Comunica en
funcion de los
objctives da la
organizacion.

Habilidades Interpersonales/
1 Trabajar en Grupo.

Es un buen colega

Parficipa activamente en trabajo de
grupos

Contribuye a un
buen y positivo
ambiente de
trabajo.

Act;tudes

Pensar positivamente.

Abierto para aprender nuevos
procesas

Coopera y brinda
apoyo a colegas.

Las Competencias 5 2 10 son aplicables a todo el proceso.
Las Competencias 8 a 10 son lo que llamamos compelencias sociales.
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N materiales

sean los
adecuados.

- dibdos

- transistores
-capacitores

- micséfono

- rollo de cable
¥ Bocina
-cable

- bocina

* Espiral.

- cable espirai
- glectrect

- termnales

* Materiales de
(2° ensambile}
- modulo
-remaches

- nama

- mascarilla
* Zumbador
- terminal

- bobina

- cable

- L e o - "
: necesfarios%@& 2 f‘”wﬁ@f& % 5 ok G ﬁéwﬁgﬁg PR A S
(}{ uancis,s ‘paral] QCntemow o : {Matgmatgpcg A @%e&t:ﬁcar‘lo : % of;Indicar cus! puede
mutar 1as*§%§&& mgdib[e?yv%@ kS cfé‘ncta lengua]@,g : % ! ;g? # %dat@s&nccesané gf serels resuhadoi«’f i
su%comgetquclas) eoﬁﬁéfvabies. AP S b mc1lolo§m2 & @,j;; duw ﬁﬁ%ﬁ%;} # 48 7 pa{a gcqﬁlg{é lar = ‘cuando una dec1-
praset by RN T £ Fon i Sl neaie i e ;; ii;:; L mE %tzalgba_;ador"ﬁ Pox Lémcgrrecza_ L | sidnfue mal
e R FE ) PR el T b W g e g s S|P B g 7| tomada. 2 3
Verifica si se Venfica correcta y B Comgonenteq de { Identificacion de Sino son los Identificar los La mala elecctdn
recibieron los rapidamente de circuito impreso | materiales y saber correctos materiales de los materiales/
materiales manera visual que | curcuito impreso - | para qué sirven. rechazarlos correctos y los componentes
cotrectos, los materiales resistencia incorrectos..

podria causar el
mal
funcionamien- to
del producto
final/ retrabajo,
rechazo.
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- oiiilo
- cuerpo
- nacleo

Verifica s1 los
materiales estan
en buenas
condiciones

Verifica correcta y
rapidamente de
acuerdo a las
especificaciones
del material.

* Componentes de
circuito impreso
circuito impreso -
resistencia

- diodos

- transistores
-capacitores

- relevadores

- reguladores

- micréfono

- rollo de cable
* Bogina

-cable

- bocina

* Espiral,

- cable espiral

- electrect

- terminales

* Mateniales de
circuito impreso
(2° ensamble)

- madule
-remaches

- muelle

- mascarilla

* Zumbador

- terminal

- bobina

- cable

- ojillo

- cuerpo

- nicleo

Saber en qué
consiste la calidad
requerida de los
componentes

Decidir si estan en
buenas
condiciones, y si
no rechazarlos

Identificar la
calidad requerida.

Puede resultar en
el mal
funcionamiento
del producto final
el cual tiene que
ser rectificado o
reemplazado lo
cual en si mismo
resulta en alios
COStos.

Clasificar los
materiales y
componcnies

Ordena cada une
de los materiates
en sus respectivos

Saber diferenciar
la distribucién de
los componentes

Colocar los
contenedores de
acuerdo al drea de

Conocimiento
sohre los
materiales,

El proceso puede
ser interrumpido
come resultado de

lo4




contenedores

por contenedor

trabajo

componentes ¥y el | una mala
correcta ¥ preceso. colocacion de los
rapidamente materiales los
cuates deben ser
reubicados .
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Corta el cable,
para el circuito
imprese, bocmay
zumbador.

Embobma el cable
en una maquina
(lo enrolla) para
tenerlo de la
medide precisa y
después lo corta
con Jas pinzas de
acuerdo con el

- maquma
embobinadora
- pinzas

Cémo utilizar ]as
herramientas:

- maquina
embobinadora

- pinzas

correctamente las
herramientas para
no lastimarse.

estandar..
Pela ef cable para | Pela el cable de Peladora de cable | Saber como Utilizar ja
el circuiio ambos lados (en utilizar Ia peladora | peladora de
impreso, la bocina | las puntas) de acuerdo a los
v el zumbador. acuerdo con €l estindares de
estandar. operacién y
seguridad para no
lastimarse
Prepara el circwito | Pone maskin taps | - circuito impreso | Saber cdmo (Estilapartede | El area de pijas de | Sino s¢ pone el
1mpreso en la parte de pijas | - maskin tape colocar el maskin pijas bien cubierta | pijas y que tanto | maskin tape y el
del circuito tape para cubrir la para que 10 se debe ir cubierto 4rea de pijas se
impreso parte de pijas. llene de liena de soldadura
Conocimiento del soidadura? no se podria poner
circurto impreso las pijas después
lo que resultaria
en pérdida de
ttempo
Corta las Corta las Maquina Saber como Utilizar las Son ips alambres | Cudl es la medida | Cortar mal las
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resistencias y

resistencias y

cortadora de

utilizar las pinzas |hersamientasde [ cortadosenia correcta resistencias y
diodos. diddos de los componentes vy saber la medida | acuerdo con los medida correcta? diddos podifan
alambres en fa {resistencias y cortecta de los estandares de causar problemas
medida correcta | diddos) alambres. operacidn y cuando se utilicen;
con las pinzas. seguridad. resuitando en
liempo exatra que
debe utilizarse en
arreglar el
problema.
Prepara cable Avecespelalas | Peladora Saber como Utilizar [a Decidir cuando El cable Si no es necesaro
espiral cuando es | puntas de los utilizar la peladora | peladora de peiar los cables, pelar los cables,
necesario cables que o acuerdo a los podrian qucdar
necesitan estandares de mas cortos de lo
operacion y necesario o podria
seguridad para no decidir gue no es
lastimarse necesario pefarlos
cuando si lo es.
Prepara la bobina | Queman ja bobina | -bobina Saber qué partes | Utilizar el
del zumbador correctamente con | - encendedor deben ser encendedor
un encendedor quemadas para cujdadosamente

para quitarel -
aisiante del

quitar ef aislante.

para no quemarse.

alambre.
Prepara botén
Prepara bass de Tec 1:*
teléfono: - Adhiere una - base de teléfono
Pone etiquetas etiqueta en fa - eliquetas
indicando ¢l parte trascra de la | - pluma para
modelo de base indicando el | marcar el nlimero
teléfono. maodelo de de teléfono
Pone zumbador teléfono.
Pone puentecon | Numeros:*
contrachapa - Adhiere una - base de teléfono

Pone unas patitas
Pone un
contrapeso

etiqueta en la
parte trascra
mdicando ei
modelo.

- Adhiere

- etiguetas
- pluma
- zumbador
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etiquetas latcrales
con ndmeros.

- pone un
zumbador.
TPA:*

- Adhiere una
etigueta trasera
indicando el
modelo.

- Pone un
zumbador con
terminales

- pone un puente
con contrachapa.
Mesa*

- Adhiere una
etiqueta frasera
indicando el
modelo.

- Lo corta de un
cxtremo con
maquina.

- Pone unas
patitas

- Pone un
COnirapeso.

* Realiza todas las
operaciones de
mancra correcia
de acuerdo con las
especificaciones ¥
dependiendo del
modelo.

- base de teléfono
- etiquetas

- pluma

- zumbador con
terminales

- puente con
contrachapa

- base de téléfono
- efiquetas

- pluma

- méquina para
cortar plastice

- patitas (gomitas)
- conirapeso
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Ensanibic de Sclecciona - circuito impreso | Dilerentes {ipos La mala scleccién
componentes correclamenic los | - resistencia de componenics ¥ de los
clectrénicos. COMPOnCHECS - diddos para qué sinen compencnics
Selecciona los adecuados. - (rans1stores podria causar ci
componchnices. ~capacitorces mal
- nucrdfono funcionantciio
del preducto [inal.
resultando en
reirabajos que
noplican ticmpos
y cOslos eira
Pone los Manualmente - circuito impreso | Conocer ¢l Inseriarios Poner los El lugar dc los Poner los
componeites en el | pone los - FCsIsiencias Tuncionamicnto cuidadossmente | componciles o ¢l | componcnics coitponentes cn ¢l
circuito impreso. | componentes en ¢l | - d1odos. det curcuiio para no lastimarse | lugar correcto lugar cquivecado
iugar correcto - {ransistores unpreso y saber | com los alambics. podria causar un
insertdndolos en ¢l | - capacitorcs. para qué sirve mal
Circuito 1mpreso cada uno de los funclonamicnlo
COMPONEnics. del producto final,
resullando cn
wcremente de
COSlOs y tIcmpo
por retzabajos
Ensamble de Sclecciona - reset Conocer las
partes no correclamente los | - modulo dilerentes partes ¥
electromeas; maicriales -remaches Sus
Selecciona los adecuados de - naina especificaciones
matenales acuerdo a lag -mascanlia




dependiendo del
modelo.

especificaciones
de cada modelo.

Pone las partes no
electronicas
dependiendo del
modelo.

Manualmente
pone las partes en
¢l lugar correcto y
en Jos modelos
correspondientes.

- reset

- médulo
-remaches
- naina
-mascarilla

*Poner el mddulo
cuando es circuto
del 1.

* Poner los
remaches
dependiendo del
nimero cuando &3
cireuito de
wimeros ¥ ademds
poner la naina, €l
maéduloy ka
masearilla,

* Puer un mddule
con botdn gris
cuando es TPA.

Duferentes tipos
de modele.
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Ensamble de Pone -Bobina Conoccr los
zumbador. manualmente el - Cuerpo materiales y saber
Se arma poniendo | cuempo y ef nicleo | - Nucleo colocarlos de 1a
el cuerpoy el correctamente a la manera cotrecta.
nacleo a fa bobina | bobina de acuerdo
alas
especificaciones.
Ensamble del .cspiga
botén: - 2 resortes
- disco
- dados
- tornillos
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impreso (ya
ensamblado) con
las pinzas

cuidadosamente ¢l
circuito 1mpreso
con las pinzas.

circuitos impresos

utilizar fas pinzas

cuidadosamente
para no jastimarse

Llcna el crisoly | Ponecuidadosay |- crisol Conocer fa Saber actuar Demd]r cuando Temperatura dcl En el caso de
cuando hace falta | correctamente las [ - barras de temperatura que | cuidadosamente | tellenar ef erisel. | crisol. rellenar el cnisol
mas soldadura fo | barras de sofdadura requiere el crisol. | para evitar Determinar ¢l Cantidad de barras | cuando no es
reliena soldadura en el -pinzas Saber ¢l ndmero | quemaduras con ¢l | ndmero de barras | de seldadura nceesario la
crisol caliente con de barras quese | crisol. de soldadura soldadura podria
las pinzas necesitan para Saber los necesarias para tirarse u causar
hacer la soldadura | procedimientos de | rellenar el crisol accidentes.
Saber utilizar las | seguridad y
pinas utilizarlos para no
Saber como y lastimarse.
cuando llenar y
reflenar el crisol
cuidadosamente
Toma el circuite | Sujeta Pinzas Saber como Utilizar las pinzas Si no utiliza las

pinzas
cuidadosamente la
tablilla de
circurtos podria
daflarse o caerse
lo que implicaria
mayores costos.

Pone el circuito
impreso con las
pinzas dentro del
crisol para

Pone a tableta de
circuitos impresos
en la posieidn
correcta y

crisol
pinzas

circuito 1nPLeso

Saber para que
sirve y ¢dmo

funciona el crisol .

Saber cdmo

Hacerlo
correclamente
utilizando los
procedimientos de

Decidie si fa
soldadura estd
bien o no.

Cuando no agarra
la soldadura en el
circuito 1mpreso
es que no esté

Si la soldadura no
esta biex, no tedas
las partes del

circuito que la

i72



soldarlo v lo saca | enidadosamente utilizar ef crisol seguridad para no bien la soldadura | necesitan
dentro del crisol, correctamente lastimarse obtendran la
para que la Saber utilizar las soldadura lo que
soldadura se pinzas implicaria utifizar
adhiera en el lugar correctamente cautin de estacion.
adecuado y lo Conocer los
saca procedimientos de
seguridad.
Estaiia el cable de | Estafia Cables Saber utilizar el Seguir los
las puntas. correctamente los i crisol crisol procedimientos de
cabies, correctamente. seguridad para no
msertandolos de Conocer los lastimarse
las puntas en el procedimientos de
crisol. seguridad.
Estafia el espiral
de las puntas
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Toma ei cautm
pone la pasta ula
soldaduraen ja
punta del cautin

Toma el cautin
cuidadosaimente,
pone pasta
primero lucgo la

pasta
alambre para
soldadura

Saber como
ubihizar e} cautin

Dtilizar el cautm
cuidadosamente
para no quemarse

23 E e e

soldadura (retoca)

que no tienen
soidadura o les
falta.

partes les falta
soldadura o no)

para soldar: soldaduraen la
punta del cautin
las partes del Pone la soldadura | Circutto impreso | Saber cuando o a Decidir poner la | Cantidad de Si1 fos puntos no
circuito impreso a | en ios puntos de! | (ya armado} cudles partes les soldadura o no. soldadura estan bien
las que les falta circuito impreso | cautin falta soldadura. Decudir (a qué {visualmente soldados, enuna

checar si estan
bien los puntos})

* 5i estin planos es
que esldn mal

etapa posterior el
circuito no hara
contacto,
resultando en
mayores costos
por retrabajos.

el reset en el

solda el reset en ¢l

crromito impreso

saber la posicion

circuito impreso | circuito imprese | (ya armado) parza poner el resct
reset -
los cables en el solda las puntas | cables Saber donde poner
circuito impreso | del cable en el circuito impreso | los cables
circuito impreso | (va armado)

el microfono a los
cables

¢n las otras puntas
de los cables

solda el mucrdéfono | muicréfono

cables

saber cudl es el
lado positivo y
negativo del
microfono (el lado
posiive Licne una

marea de soldadura)

S15¢ equivoca en
las polaridadcs, ¢
micréfono ne
fupicionaria en una
¢tapa posterion.
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Solda los cables a | Solda Cables Saber cudl es el Utilizar
ia bocina correctamente los | Bocina punto positivoy | cuidadosamente el
cables en los los negativo de la cautin para no
puntos marcados bocina. quemarse y no
de la bocina. inhalar el hume de
la soldadura.
Solda los cables | Solda los cables | Electrect. Saber los puntos a | Utilizar
del espiral al del espiral Espiral. soldar cuidadosamente ¢l
electrect correctamente al dependiendo del | cautin para no
dependiendo del | electrect: modelo. quemarse, y no
modelo, Si1es Tecode inhalar ¢l hume de
Mesa selda 3 la soidadura.
puntos,
Sies TPA se
soldan 2 cables
adicicnales al
electrect y se
soldan 4
termunales ¢n los
cables.
Solda algunos Solda Cable de mesa Saber que cables [ Seguur las
cables del cable correctamente los | Terminales soldar al circuiio y | indicaciones de
de mesa al cables del cable cuéles a ias seguridad.
circuito y a los de mesa al cituito terminaies.
otros cables les y solda los cables
solda las a las terminales,
terminales.
En el circuito def § Solda Circuito Saber cuales son | Seguir las
uno solda 6 correctamente 6 | Madulo fos puntos a soldar | indicaciones de
punitos del puntos del circuite del médulo al seguridad.
médulo.. al madulo. circwto.
Solda tas Soida Cables del
terminales a los correctamente las | zumbador.
cables del terminales a los Terminales.
zumbador cables.
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Remacha en cl Remacha cerrecta | Maquina Saber utilizarfa | Seguir fos
nitcleo del y cuidadosamente ) remacha- maguna procedimientos de
zumbadorcon fa | en el niicleo del dora. remachadora y seguridad para Ja
maguina zumbador de Cuerpo saber dénde y qué | utilizacién de la
remachadora. acuerdo con los Nicleo componentes remachadora.
procedimientos. | Bobina remachar.
Qjillo
Remacha Remacha correcta | Maquina Saber utilizarla | Seguir los
terminales a los y cwdadosamente | remachadora. mAGUInA procedimientos de
cables. las terminales a Ojilio remachadorea. seguridad para no
los cables. Terminales Saber hacerlo en | lastimarse.
Cables. el Jugar indicado.
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verifica que tados

correctamente de

yaarmado y

Saher cuiles son
puntos estan bien

Si la decisién no
es la correcta

los puntos tengan | manerz visual que | soldado podria haber un
soldadura todos los puntos soldadura y saber corto circurto o
tengan soldadura st esté bien puesta que no haya
y st esta bien contacto
¥s1 estdn planos es que
estd mal
Verifica el Coloca el circuito | Circuito unpreso Amphtud delas | Si toma una mala
circuito con el en el probador, ya armado y ondas son de la decssion al separar
probador y el conecta ¢l soldado ampliud cormvecia, el micréfone en
osciloscopio probador al probador para saber que el prucbaly?2
osciloscopio y en | osciloscopio funcionamienioc y gireuito funciona podria poner los
éste checa que las deprucba len2y
ondas estén er la viceversa
amplitud correcta
Verifica el Coloca el Zumbador
zumbador conel | zumbador en ¢l Probador.
probador. probador y checa funcionamicnio
que funciones
correctamente. Saber utilizar el
Verifica el Verifica Micréfono Saber cuando s¢
microfono para corrcetamente el | Osciloscopio deben separar los

separarlo en
prueba 1 y prucha

microfono con el
osciloscopio para




separalo en prueba

1 v 2 dependiendo
del voltaje.

osciloscopio.
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Despuds de soldar

Tableta de

Checa que la Saber cémo soldar | Hacerlo DEC]dlr si ]as Tab]etas de Si las tabletas no
el crrcuito en el tebleta de circuitos impresos | correctamente cuidadosamente | tabletas de circuitos 1mpresos | estan bien
crisol, lo rectifica, | circuitos Impresos | pinzas Saber qué partes | para no quemarse | circuilos impresos | con soldadura soldadas no habra
y st lasoldadura | haya obtenido la | crisol deben tener estan bien contacto de
no se fij0, pone el | soldadura y s1 no, soldadura y saber soldadas clectricidad en
circuitc en €l pone la tablefa en si esta una etapa
solvente y 1o mote | solvente y lo mete correctamente posterior
al crisol al crisol fijadaenel
nuevaments nuevamente de clenito

manera correcia

con las pinzas
Sise encuentran | Correctamente Circuitos Saber en qué Utilizar el cautin  { Decidic acudles | Puntos de Si los puntos de
fallas, les da un retoca con ¢l impresos partes faltayen | cuidadosamente | puntos les hace soldadura. soldadura no estin
retoque con el cautin las partes | Cautin cuies debe ir fa | paia no quemarse | falta soldadura bien soldados, l
cautin que faltan de soldadura circuito no hara

soldar Saber utilizar el contacto en una

cautin ctapa posterior.

Corta las puntas | Se cortan circuilo impresc | Como utilizar las | Utilizar las pinzas § Decidir si las Alambres {puntas) | Si no se cortan
de los cuidadosamente | pinzas pinzas cuidadosamente y | puntas estan muy | de los estorbarian en la
componentes que | con las pinzas las Conacer el terer cuidado con {largas componentes siguignie etapa.
estan en el puntas {(alambres) tamafic que deben | las partes que
circuito impreso y | de los tener los alambres | estdn largas para
qus san wuy coraponentes gue no lastimarse
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largas

estan largos v

estorban
En el area de Repite la
pijas, el circuito | operacion de
viene sin el estabado

material correctamente o lo

“papelitc” donde | mete en solvente y

se estafie por lo jo estafia

que se tiene que | nuevamente.

repetir la

operacion de

estafiado.

Quitar {as rebabas | Cuando son pocos | Circuitos. Saber utilizar el Ser cuidadosp al

de los circuitos. fos que estan mal cuter, detectar las | utillizar el cuter
Guita las rebabas rebabas y quitarias | para no
de los circuitos cuidadosamente | lastimarse.
correciamente con para no costar ol
gt cuter. circuito,

Cuando los hilos | Peina Esparal. Saber cual es la

del espiral vienen | correctamenis los forma correcta en

muy despemnados | hilos del espiral, que debe estar el

los tiene que cuande vienen espiral.

peinar. muy despeinados.

Separa {os Conlamanova | Tabliilas de Saber como Ser cuidadoso

circuitos cortando las circuitos impresos | separatlas comrecta | para no cortarse

. tablillas para y cuidadosamente | con ¢l pldstico

separarias para 1o rompertas

*las tabhilas ticncn
Una. marca para
cortarse
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PROCESO 2.
ENSAMBLE DEL PRODUCTO FINAL.
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“of Verificar los materiales recibidos y
. preparar materiales para st uso
#| posterior.

Verfica si los materiales y
componentes recibidos son correctos
y si estan en buenas condiciones.

Prepara materiales para su uso
nosteros,

| Ensamblar, soldar y fiar los
| compoinentes y materiales.

Ensambla los materiales y
COMponEntes.

Solda los materiales y componentes

Fua los materiales y componentes.

Probar, rectificar, terminar y
empacar el producto final.

Prueba y rectifica los componentes y
el producto {inal..

Termina y empaca ¢l producto final,

“| Hacer labores de mantenimiento.

Hace mantenimiento preventivo

Hace mantensmiento correctivo.

*| Mantener la catidad del producto

Sigue los requerimientos de ISO
002,

Hace mejorarniento continuo.

& Salud y Segundad

Utiliza correctamente los
instrumentos

Sigue los procediniientos de
seguridad.

Mantiene un area de trabajo limpia y
segura.

Comunicacion Efectiva

Bace graficos, registros, reportes de
PROMES.

Participa achivaments e lag
actividades, reutiiones,
conversaciones y provee
retrvalimentacion

Entiende los objetivos de la
organizacion.

Habilidades Interpersonales.

Es un buen cofega.

Participa activamente cn trabajo de

grupos.

Contribuye a un buen y positivo
ambiente de trabajo.
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Verifica correcta ¥
rapidamente de
manera visual que
los materiales
sean los
adecuados de
acuerdo con el
estamdar.*

*Un estandar seria
que las placas no
estén rayadas y
que estén bien
trogueladas,

(lmea *)
-espirales con
electrect.

-hule protector
-rejilla (tapa de
teléfono.
-bocina

-hule espenja

- tapa micro

- toraillos

- circuite de
niimeros, circuito
de 1, circuite de
mesa.,

- base con
zambador

- colgador

- rondanas

- confrachapa
plana de cobre

- rondana
cuadrada
(Frente interior)
- pigstico

- resorte

- circuito 1mpresc
ya ensamblado

- pijas

Sabe ideatificar
Jos materiales y
sabe para qué

colocan,

sirven y donde se

Decide si no es el
material indicado
o corteeto, el
trabajador debe
rechazarlo.

Cuales materiales
deben ser
regibidos.

Puede resu]tar en
un mal
funcionamiento
del producto final,
el cual debe ser
retrabajado o
rechazado,
resultando en altos
cosios para la
compafifa.




- bocina

- gomita

- tapa

-dona

(Frenie de un
botdn}

- placas de 1
botdn

- chapas

- caja de empotrar
- caja para blister
- cajas de
empaque

- botdn

- malla

- tesamol

- tormllo
hexagonal

- etiquetas

- fuentes
(Frentes de
edificio)}

- placa de edificio
- tornillos
-broche

- repaldo

-chapa

- rejilla

- remate

- tormullos de
fijacion.

- etiquetas

- cajas de
empotrar

- papel directorio
{Empaques)

- bolsas

-caja
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- tapa

- diafragma

- garantia (cupdn,
garantia e
instructivo de
montaje)

- cinta

- etiquetas

- plastico para
blister

- carton.

- Ilgrapasﬂ
(bolsita con
grapas y tomillos)
- cable
-ingtructivo

- tapa

- maskin tape

- cajas para poner
Jos biisters.

* La linea recibe
los materiales de

preparacion.
Verifica si los Visualmente -- como arriba - | - Saber la calidad Decidir si los Estandar de la Puede resultar en
materiales y verifica, de requerida en materiales y calidad fisica un mal
compenentes acuerdo con el materiales y componenies requerida. funcionamienio
estdn en buenas | estindar, si los componentes. estin en bucnas del producto final
condiciones. materiales y condiclones, y si

componentes soR
de la calidad
requerida®.

# Un estandar de
buena calidad
seria verificar que
ias placas estén
bien hechas, y que
no estén chuecas o

- Saber diferenciar
los materiales
dafiados.

no, rechazarlos.

que debe ser
retrabajado o
rechazado, 1o cual
en si mismo,
resulla en costos
mas altos,
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Prepara la bocina

Prepara corteciay

ripidamente la -

bocina,
poméndoles una
gomita que
permita fijatla
para su usc
posterior,

Sabe é} lugar
donde debe
colocar la gomita

Prepara la caja de
empotrar

Cormrectay -

rapidamente

extiende las cajas |-

de empotrar sobre
[z mesa y pega las
etiquetas de
"frente de un
boton" y lade
"csta parte va
hacia arriba”.

Preparz la chapa

Correcta ¥
rApidamente
destapa la chapa,
separa la llave y el
cafién, la rondana
picuda y la tuerca

Liave

Rondana picuda
Tuerca

Saber ¢émo
desensambiar Ja
chapa.
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para su instalacion
posterior.

Prepara laplaca | Correctay Placa Saber cémo

con rejilla rapidamente pega | Remate utilizar la prensa
un remate en la Rejilla
placay fijala Prensa
rejilla con la
prensay
posteriormente las
limpia con estopa
y alcohol (thiner?)

Prepara hule Prepararapiday | Cortadora Saber como Utilizar la

protector. correctamente e} | Hule protector utilizar la cortadora
hule protector cortadora. correctamente
cortandolo a fa Saber famedida | parano
medida correcta. lastimarse.
determinada.

Prepara el plastico | Prepara ¢l plastico | Plastico

para frente vapida y Resorte

interior. correctamente
pompendole un
resorte,

Prepara laplaca | Prepara la placa Placa
rapida y Tesamol
correctamente
adhiriéndole ¢l
tesamol.

Endereza las Endereza las Placas Saber utihzar el | Utilizar el martillo

placas que estdn | placas correctay | Martillo martilio para cuidadosamente

chuecas. ripidamente con enderezar las para no lastimarse
el martillo. placas.

Prepara la caja Prepara la caja Taladro Saber utiiizarel | Utillizar el 1aladro
corfectamente Caja tajadro. cuidadosamente
hagiéndole 4 Broca Saber hacer las para no
barrenas de Ix1 Estopa barrenas y dénde | Jastimarse.
con ¢l taladro vy Alcohol hacerlas

después

Saber machuelar.
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{machuela) pone
cuerda a las
barrenas con la
broca.

Luego limpia las
rebabas con
estopa y alcohol.

Pasoe o

wﬁ?ﬁ% R e e se mAlale s UL

HEET e e T
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e
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e et U LSS stk S i WP T e
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e&| Ervores #9020

o L E
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clectrect y lo solda,
pone ef hule
protector y pone el
micro.

Huie protector
Micro

e & [ %uan. Oz

e ecision fliem
- @gﬁﬁ%ﬁw i @ g | E%‘B”f?da%
Ensambia ¢l Correcta y Saber en qué lugar
electrect y el rapidamente monta | Rejilla {tapa de | se ensamblan los
micro a lareilla. | larejilla(tapade teléfono) materiales y

teléfono) en una Espirales con compenenies.

plantilla, le coloca el | electrect

Ensambla la
bogina a la rejilla
y pone la tapa
micro a la rejilla.

Correcta y
rapidamente pone ia
bocina a la rejilla, le
pone una esponjaa
[a rejilla, acomoda
los cabies, y pone ia
tapa microa la
rejilla (junta las 2
tapas).

Bocina

Hule esponja
Regilla

Tapa micro.

Saber en qué lugar
se ensamblan los
maigriales ¥
componenies.

Ensambla el

Correcta y

Circuito

Saber en qué lugar
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cricuite y el rapidamenie coloca | Base con se colocan los
colgador a fa base |el circuitoen la zumbador materiales y
con zumbador. base, acomoda el Colgador componentes.
cable del micro y le
pone un colgador.
Ensambla el Correctay Circuito
circuito al pléstico | rapidamente monta | Plastico de

(base)

el circuito en ¢l
plastico de frente
interior.

Frente Interior.

Ensambia la Correctz y Bocina
bocina af plastico. | rapidamente Plastico {base).
ensambia la boicina
en el plastico (base)
Ensambla la tapa | Correcta y Plastico
al plastico (base) | ripidemente pone la | Tapa
v le coloca una tapa del frente Hule esponja
dona (hule interior al pléstico
esponja) al frente. | (base)} ¥ le coloca un
hule espona al
frente.
Ensambal el botdén | Correcta y Boton
a la placa rapidamente ¢oloca | Placa
el botén a la placa
Ensambla el {rente | Correcta v Placas
mnterior a las rapidamente Cafion
placas extiende las placas, | Frente Interior
les pone ¢l cafitn
para fijarlas al frente
interiar,
Ensambla las Correcta y Cajade
cajas con su frente | ripidamente empotrar

extiende las ¢ajas de
empotrar ¥ les pene

el frenfe para cetrar

las cajas

Frente de caja
de empotrar.
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Solda el eiectrect Soldael e ectrect Re_ulla (Tapa de Saber utilizar ¢l Utilizar el cautin Si el electrect no
al plastico de la al plastico teléfono) cautin. cuidadosamente esta bien fijado al
rejilia (tapa de correcta y Electrect. Saber qué partes | para no lastimarse plastico, puede
teléfono) curdadosamente | Cautin soidar. No inhalar el causar ¢l mal
con el cautin. humo de funcionamiento
soldadura del producto,
resultado er
retrabajos que
elevan Jos coslos
Solda los cables | Solda ef electrect | Bocina Saber utilizarel | Utilizar el cautin Si no solda bien
de la bocina al a labocina, Electrect cautin cuidadosamenie los cables del
clectrect. poniendo pastaa | Cables Saber qué parte para no electrect puede
los cables de la Cautin soldar. [astimarsem darse el mal
bocina (pone el siguiendo los funcionamicito
cautin en ef requerimientos de del producto
alambre de seguridad. resultando en
soldadura y solda retrabajos que
los cables, al elevan ¢l costo.
circuito correcta,
ripiday
cuidadosamente.
Solda 3 cables del | Solda 3 cables del | Espiral Saber utilizar el
espiral al citeuito | espiral al circuito, Circuito cautin,
comrecta, rapiday | Cautin Saber qué cables
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cuidadosamente
con el cautin.

deben soldarse.

con ¢l cautin.

Solda los cables [ Solda los cables | Zumbador Saber utihizar el
del zumbadoren | del zumbadar {(que | Circuito cautin.
¢l cireuito. yaviensen fa Cautin Saber qué cables
base) con el debe soldar,
circuito correcta,
répida y
cuidadosamente
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Fija la rejilla eplla Saber utilizar el Utilizar el
la tapa micto. rapidamente pone | Tapa micro desarmador desarmador

2 tornilios conel | 2 tornillos neumatico neumatico

desarmador Desarmador cuidadosamente

neumatico a la neumatico para no lastimarse

tapa micro para

fijarla con la

rejilla B
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Fiala Correcta y Tornillos Saberutihizarel  ; Utshzar el
contrachapa plana, | rapidamente pone | Rondanas desarmador desarrnador
los tomillos, fa en ¢l drea de pyas | Contrachapa plana | neumatico. neumdtico
randana circudar y | del teléfono la de cobre Saber utilizar la codadosaments
la rondana contrachapa piana, | Maquina que saca | méquina que saca | para no
cuadrada. los tornillos, 1a tormilos los toraillos lastimarse.

rondana circular y | Desarmador

Iz rondana neumatico

cuadrada

atornillindolo

todo con el

desarmador

neumético
Fija la tapa del Correcta y Pija Saber utiizzar el
teléfono conuna | rapidamente pone | Tapa de teléfono | desarmador
pija una pija con el Base de teléfone | neumatico

desarmador

neymatico para

fijar la tapa del

teféfono con la
base del teléfono.

Fija Ja malla en Ia
placa

Correcie y
rapidamente fija la
malla en la placa
pegandola con la
pistola de cera.

Maiia

Placa

Pistola de cera
Cera

Saber utilizar la
pistola de cera
Saber hacerlo con
limpieza para no
marnchar fodo.

Fijaellos Correcta y Boton/ees Saber instalar la
boton/es a la placa | rapidamente Placa garra fijadora

coloca el/los Garra frjadora

botdn/es en los Tornillos

orificios de la

placa fijandolos

con la garra

fijadora y torniflos
Fije los tornillos, | Correctay Tornitlos Saber utilizar erl
rondan y tuerca en | ripidamente pone | Rondanas desarmador
a caja de los sormllos, Tuercas reumatico
empotrar. rondana y tuerca | Caja de empotrar
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en la caja de Desarmador T
empotrar con el neumatico.
desarmador
neumatico para
cerra [a caja
posteriorments.

Fijaelcafionala | Correctay Caiidom

placa y ¢l frente | rapidamente fija el | Placa

interior lo fijaal |cafiénalaplacay |Frente Inferior

cafidn. fija el frente Rondana picuda
interior al cafién | Tuerca
con la rondana
picuda y la tuerca.

Fija fa chapa en la | Correcta y Chapa

placa répidamente fija la [ Placa
c¢hapa en la placa | Rondana cuadrada
con la rondana
cuadrada

Fija el frente con | Cotrectay Frente

tuercas. rapidamente {ija el | Tuercas
frente con las Dado
tuercas Desarmador
apreténdelas con | neumatico,
eldadoyel
desarmador
neumatico.

Fija lacajaconlia |Correctay Caja

placa rapidamente pone | Placa
urtomilloenla | Tormillo
cajapara fijar la | Desarmador
caja con la placa | neumdtico
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Prueba e! weléfono | Correcta y Telefono Saber ¢omo
en el probador rapidamente pone | Probador utihizar ¢l
Zumbador el eléfono en el probader
Bocina/microfono | probader, lo Saber cudles
Nameros descuelga y sefiales en el
prueba: probador indican
Zumbador que estd bien o
Bocina mal ¢l teléfono.
Micréfono
Niimeros
Aprentande los
botones del
probador, si el
teléfono sirve se
prenden las luces
o hace un sonido
Prueba la llamada | Correctz y Teléfono Saber utilizar el
electronica del rapidamentie Frobador probador.
teléfono en ¢l aprieta un botén Conocer [a
probader. en el picbador y vibracion correcia
sabe que sirve, que debe producir
sintiendo 1a el teléfono.
vibracion de!
teléfona,
Prueba fa Correcta y Teléfono Saber utilizar cl
contrachapa del rapidamente Probador probador
teléfono en el aprietz €l botén de 4] Conocer el somdo
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diurex.

Pong un selloen- | Correctay aber que se pone 51 no se pone esre
la parte posterior | rpidamente pone | Tinta el sello, para sello setia
del teléfono la fecha de Teléfono rastreario, para imposible rastrear
elaboracion del tener un control los productos y
producto conr un para garantizar el por tanto
sello en la parte servicio a los garantizarlos, y es
posterior del cligntes y para un requerimiento
teléfono. registrar ¢l dia que de 15O 9000.
se hizo y teher un
registro de los
componentes.
Limpia ¢l Correcta y Aleohol
teléfono. rapidamente Estopa
{impia ef teléfono | Teléfono
antes de
empacarlo con
estopa y alcohol
Pone a cadacaja ;Leponeacada Caja i no quita la llave
su llave. cajasuchapa, le |{Llave y fa pega debajo
quita la llave y la { Chapa de la caja, la Have
pega abajo con un | Diurex

esforbariaenel
empaque y
ademas s1 no la
pega podria
perderse.

Soplctea el

Cortectay

Soplete de aire

| Saber utilizar el

Si el producto va
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teléfono, las cajas, | rapidamente Teléfone soplete de aire con polvo, podria

[2s placas v los sopletea todo con | Cajas causar el mal

botones. el soplete para que | Placas funcionamiento
no vaya con polvo | Botones del misime

el producto.

resultandao en altos
costos para la
organizacid.

Pone el papel Correciay Papel directorio | Saber como
directorio en el rapidamente Cuerpe del botér | msertarlo para que
cuerpo del botdn. | inserta <l papel na se desperdicie.
directorio en el
cuerpo del boton.
Mete el teléfono | Cotrecta y Bolsa
enunabolsa y e |rapidamente pone | Teléfono
pone diurex. ¢l teléfono en una | Diurex
bolsa cerrindola
con durex.
Pone el teléfono | Cotrecta y Caja
ensucajayla rapidamente pone | Teléfono
cierra con cinta el teléfono ya Diurex
adhesiva ensamblado en su
caja cerrandola
con diurex
Empaca enel Correctay Frente
blister rapidamente Teléfono
empaca el frente, | Fuente
el teléfono vy la Plastico Blister
fuente en el Tapa de blister
plastice blister. Cartén
Pone ui cartén, Cables
cable "grapas”, la | "Grapas": (incluye
tapa de blistery | grapas y tornillos
con maskintape | en una bolsitz)
pega todo Maskin tape

alrededoir y los
blisters s¢ meten
en cajas (de 1
teiéfono caben 1Q

Cajas de carton
para meter [0s
blisters.
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y de 2 tels. caben
%)

Empaca {as Correcta y Grapas
"'grapas" rdpidamente Tornillos
empaca en Una Bolsa
bolsa grapas y
torm]los
Embolsa las Correcta y Rollo de hule
placas rapidamente corta | Cuter
elhuleala Diurex
medida con un Placas

cuter, mete las
placas y lopega

con diurex
Ensambla lacaja | Correctay Caja de carton Saber como deben
de cartdn. rapidamente arma | Tapa cnsamblarse las
las cajas y su tapa | Grapas cajas
y las engrapa, Engrapadora Saber utilizar la
posicriormente Cinta adhesiva engrapadora.
pone el producte
en la caja, inserta
la caja con su tapa
y la encinta con
cinta adhesiva.
Empaca juego Correcta y Bolsa
diafragma. rapidamente Cupén
empaca en una Garantia
boisita ef juego Instructivo de
diafragma que montaie
incluye: cupdn,
garantia ¢
nstructivo de
montaje para
boton.
Pone las etiguetas | Correcta y Euquetas Conocer los
al empaque rapidamente Empaque diferentes
etiqueta el { modelos y las
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empague coh si
mimero de modelo

¥
especificaciones.

etiquetas
correspondientes a
cada uno,

Llevaunregistto | Esun formatoya |Registro Conocer el

de 1o que hizo. establecido apunta nimero de
el nimero de teléfonos
teléfonos realizados.
elaborados y las Fallas
fallas encontradas Rechazos
y rechazos o Retrabajos.
retrabajos.
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