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INTRODUCCION

De acuerdo a la gran proliferacion de la industria farmacéutica en México, ha tenido
que satisfacer sus propias necesidades y las demandas del mercado competitivo al cual
pertenece. Por tal motivo se encuentra en una etapa de crecimiento, de estructura
definida y un recurso humano apropiado y actualizado,

Por otra parte los industriales fannacéuticos se ven en la necesidad de crear un
organismo legal que regule las politicas legales nacionales a los que son acreedores por
ese giro industrial, 1a importacion de maquinaria, materia prima, distribucién de lineas
de mercado y programas de capacitacion al personal industrial,

Para el desarrollo individual de las empresas farmacéuticas se han tenido que
implantar programas de capacitacion cn todos los niveles y organizaciones segin sean
requeridos por sus propias necesidades departamentales .

Es tal el beneficio que obtiene el ser humano como fuente productiva al adquirir
nuevos conocimicntos y no solo es ¢l adquirir , sino que ¢l trabajador debe de actuar,
estamos en tiempos dificiles y se tiene que enfrentar a grandes problemas, a  los
despidos que son uno de los grandes retos a vencer ya que afectala situacion familiar
y economica.

De la capacitacién se desprende un concepto actual que muchos o desconocen o
muchos siben de lo que es, pero no se atreven a practicarlo, nos referimos a la
CALIDAD TOTAL que es un proceso que leva a designar cada cosa por su nombre y
no entorpece ninglin paso para llegar al objetivo deseado y en caso de hacerlo tiene
estrategias para no caer en lo misnto.

La calidad total (CT ) como su nombre lo indica desea que el ser humano se eduque a
hacer las cosas bién y darle el mejor esfuerzo a las actividades que realiza, desde el
principio hasta el final. No solo basta et llegar primero a lameta sino mantenerse en un
ntismo ritmo para saber llegar no solo una vez si no las veces que queramos, La calidad
total es un proceso inmovador que ha permitido a las industrias tener éxito, es por eso
que conjugamos los conceptos de capacitacion y calidad total ambas muestran
responsabilidad , perseverancia, educacion y sobre todo calidad.

Ambos conceptos presentan filosofias afines para que las empresas de hoy actuén y se
preocupen por ¢l trabajador dandole la importancia que se merece como ser humano y
conto recurso productivo.

En las diversas organizaciones no solo en ¢l drea farmacéutica se lan preocupada por
que el trabajador cumpla con una serie de requisitos y conocimientos basicos para
realizar las actividades encomendadas. Es por cllo que se cuenta con la capacitacion a
nivel supervision ya que es un punto medio entre el subordinado y la media gerencia.



El supervisor no debe considerarse solo para resolver problemas sino evitarlos y lograr
una buena relacion laboral | para que conduzca esfuerzos para los proyecios estipulados.

Asi pues, sabemos de antemano que los programas de capacitacion deben de
aplicarse de acuerdo a lo que la organizacion necesita , cs indispensable que no solo sea
un curso que llene un dato més para la hoja de curriculum, sino que la empresa de la
oportunidad de que lo aprendido en un programa de capacitacion , lo desarrolle vy
aplique su propio criterio y sean avalados por el mismo director o gerente de érea.

Is valioso conocer nuevos procedimientos o nuevos conceptos que lleven a realizar
labores cotidianas con agrado , con responsabilidad, con eficacia, con orgulio y sobre
todo hacerlo bién.




OBJETIVO

DISENAR UN PROGRAMA DE
CAPACITACION
A NIVEL SUPERVISION Y APOYADO EN LA
CALIDAD TOTAL , QUE LE PERMITA AL
TRABAJADOR DESARROLLAR LAS
TAREAS ENCOMENDADAS EN LA
INDUSTRIA FARMACEUTICA.



CAPITULO 1

IMPORTANCIA DEL DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS EN EL ARFA DE
CAPACITACION

Dentro de las organizaciones se debe contar con un departamento de Reeursos Humanos
que serd el encargado de planear y estructurar un plan de adquisicion de personal adecuado
que requiere el jefe o el supervisor del departamento interno o en ocasiones el propio
mercado de competencia, al cual se pertenece, por tal motivo las empresas s ven en la
necesidad de cumplir con una obligacion legal y que ademds le beneficiard al crear
programas de capacitacion para su personal en todas sus dreas funcionales, esto es para
tener una renovacion constante de personal ya existente en la organizacion.

La funcion del departamento de Recursos Humanos es dar orientacién y apoyo en las
relaciones laborales. En las actividades que lleva a cabo el departamento de Recursos
Humanos es el de adquirir el personal idéneo y promover la capaeitacion, porque permite a
fa empresa tener mayor nimero de personal calificado y a la vez a los trabajadores les
ayuda a tener una mayor participacion y desarrollo. Por fo anterior se inicia ¢l proceso de
planeacién que ef departamento de Recursos Humanos Heva a cabo.

'

El departamento de Recursos Humanos cs una drea donde cada uno de los integrantes
debe de actuar dando un  buen servicio, apoyo, orientacién , a través de nuevas
perspectivas que ayuden 2 engrandecer la moral del trabajador , esto es con el fin de.
aleanzar tanto los objetivos personales como los de fa organizacion.

Las funciones de} Departamento de Recursos Humanos son las que representan los
deberes que cada uno de los integrantes deben desarrollar y que a continacion se enlistun .



PROCESO DE PLANEACION

o Funcidn de Integracion

En ésta ctapa ¢} departamento de Recursos Humanos tiene la tarea de integrar al ser
humano dentro de la empresa a través de téenicas de reclutamiento, seleceion, contratacion
¢ induccion.

Funcién de Capacitacién y Desarrollo
Por medio de esta funciéh se orientan a trabajadores , a supervisores y cjecutivos para
su desarrollo laboral.

o Funcién de Seguridad e Higiene

En esta funcién el trabajador le corresponde de acuerdo a la ley recibir prestaciones por
parte del Seguro Social durante sus actividades laborales y atenderlo en cuanto se requiera
el servicio.

Con esto se afirma que la plancacion es una necesidad que la organizacion requiere para
suber que camino pisar.

PROCESO DE DIRECCION

~ Funcidn para elevar la moral del personal.

Es la que se encarga de elevar la moral del personal , en este caso se aplican
procedimientos para analizar el ausentismo, los registros de asistencias, ascensos .y
promociones del personal.

¢ Funcion de Relaciones Laborales.
Se comprende lo relative a la concentracion colectiva , asi como los reglamentos ¥
politicas relacionadas con el desempeiio Jaboral.

2




o Funcidn con respecto a prestaciones y beneficios sociales,
Se refiere a proporcionar beneficios en cuanto a sus remuneraciones. a su integridad
familiar, a la relacion jefe empleado.

o Funcidn con referente 2 la administracion de sueldos y salarios.

Se hace un estudio financicro que permite desarrollar una politica salarial justa al
trabajador y a la vez la organizacion puede aplicar nucvas investigaciones que vayan cn
beneficio de la organizacion.

PROCESO DE CONTROL

¢ Funcidén de registro de personal
Esta actividad se refiere a llevar un orden de la documentacion del trabajador como el
archivo personal, las tarjetas de asistencia,

¢ Funeién de Auditoria de Personal.
Es llevar acaba un procedimiento para verificar s las actividades que estdn realizando
son acordes con las politicas y objetivos establecidos.

Es por eso que dentro de cualquier organizacion el drea de capacitacion debe de planear y
¢structurar programas de desarrollo de personal en todas sus dreas funcionales y que estén
relacionadas con las politicas y objetivos de la organizacién. Y para esto ¢s necesario que
el plan de adquisicion de personal sea el acuerdo que requicre el jefe a el supervisor del
departamento interno por lo que es mds factible trabajar con el personal idoéneo para poder
promover la capacitacion y Jograr una participacién mayor dce) trabajador .

1.1 CONCEPTOS DE LOS ELEMENTOS QUE
INTEGRAN LOS RECURSOS HUMANOS

En este punto trataremos de unificar un criterio comiin para comprender mejor la tarea de -
Jos Recursos Humanos en las organizaciones en un lengugje técnico, entendible y aceptado

en ténminos generales.
Por medio de la integracion de los Recursos Humanos las empresas alcanzan su mayor

productividad y eficacia por un tiempo largo.



También se dice que al hablar de imegracion se realizan cambios positivos en Ia
organizacion. Para esto las enipresas deben tener un programa de téenicas y Hevarlas a cabo
para adquiris al nueve personal, para que de esa manera el trabajador pueda cumplir con sus
neeesidades personales y a la vez organizacionales.

1.1.1 QUE ES UNA VACANTE

s Antes de integrar a Recursos Humanos dentro de la empresa es necesario que se vean
los motivos que dan origen a una vacante y el significado del concepto.

En primer lugar fa palabra vacante se entiende como disponibilidad de un empleo o labor a
desempedar.

A continuacion se nombran algunas causas mds comunes para que exista una vicante:

Aumento de fa produccién
Adaquisicion de tecnologfa moderna que requiere de personal capacitado
Promover de puesto s un trabajador que pueda ser a corto y largo plazo
Jubilacion de un trabajador

e« @ & =B

De acuerdo a lo anterior el departamento de recursos humanos tendrd que cubrir lo antes
posible con la gente adecuada segun los requisitos y caracteristicas que previamente se
determinan por un documento Hamado Requisicion de Personal, por o cual el departamento
se dara por enterado, tal documento deberd contener la siguiente informacion:

« Elmotivo de la vacante

¢ Tiempo de contratacion

« Salario

s Nombre del Puesto

«  Las labores que desempeitard

»  Habilidades que requicra para su labor
¢ Escolaridad
»  Edad que se requiere
s Experiencia

Las requisiciones de personal proporcionan informnacion necesaria para la planeacion de
sus recursos humanos y para ello deberd tener la formalidad como es firma de conformidad,
por el responsable inmediato o supervisor del departamiento quien lo solicite, Ia requisicion



de personal con anticipacion deberd ser turnada al departamento de Reenrsos Humanos para
que programe su busqueda del efemento de nuevo ingreso.

1.1.2 RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

Es un proceso mediante ¢l cual se reune un cierto munero de candidatos al puesto vacante
en la organizacion.

Las fuentes de reclutamiento con Jas que cuenta el departamento de Recursos Humanos
son de dos tipos:

JFUENTES INTERNAS DE RECLUTAMIENTO.

o Una fuente interna es Ja propia organizacion, por medio de un tnventario de personal,
esta es una situacion facil para reclutar ya que se conoce fa actuacion faboral del
trabajador en el tiempo que ha prestado su servicio en la organizacion y por consecuencia
se hace una promocion fo que eleva al trabajador a una categoria mejor, esto beneficia en
todos los aspectos.

¢ Familiares o Recomendados de los trabajadores (NEPOTISMO ) dentro de Ia

organizacion se comunica por medio de volantes de solicitud de candidatos para 'x ** puesto,

asi lograr un mayor nmero de solicitantes, debe hacerse hincapié que la colaboracion del
nuevo trabajador sea bién estudiada para que la organizacion no se exponga a problemas
laborates.

o Solicitudes de empleo (Archivo Interno) en este punto por lo regular se presentan los

solicitantes a la empresa, ya sea por iniciativa propia o porque vieron el periodico donde

solicitan personal, para llenar dicho documento el departamento de Recursos Humanos
determina ef niimero considerable de solicitudes para cubrir rapidainente las necesidades de

la organizacion.

FUENTES EXTERNAS DE RECLUTAMIENTO

¢ Escuelas y Universidades, las organizaciones ponen de manifiesto en ir a visitar diversas
escuelas para tener entrevistas con posibles candidatos calificados, este tipo de fuente es
cuando fa organizacion requiere cubrir fa vacante a un mayor nivel de preparacion y de
capacidad para ¢l puesto en corlo tiempo y para el desarrollo de conocimiento ' del
mercado actual. Las visitas a universidades y otras instituciones de ensefianza inclusive
celebracion de un convenio de un programa de ( becados o programa de capacitacion ),
tipo modelo universidad empresa.



o Intercambio de cartera con otras organizaciones. las carteras son listas de vacantes que
existen en cuatro o mds laboratorios Jos cuales estdn acwalizados y que se reanen cada mes
para intercambiar puestos vacantes.

o Anmuncios en los puiddicos, se tiende a hacer un reclutamiento selectivo mediante el

aviso misino, esto se puede realizar de dos maneras:

PRIMERO : Anuncios que solo van dirigidos a ciertos grupos particulares de acuerda al

mereado de la poblacion.

SEGUNDO: Es una mayor informacién acerca de la compaifa, el empleo, las

caracteristicas requeridas para el mismo, incluidas en ¢l citado aviso, Esto yroporciona ita

autoseleceion personal, una de las desventajas es los largos periodos de edicidn, ya que
tienen un costo alto ( amincios en periddicos, boletines de la industria y la radio ).

e Agenda de Empleo de Servicios de Reclutamiento, de Asociaciones y de Despachos
Privados, Es un servicio para cubrir con mayor rdpidez y reducir ¢l tiempo de
reclutamiento, con fa garantia que ¢l personal es iddneo para satisfacer las necesidades
de la organizacidn.

1.1.3 SELECCION DE PERSONAL

Es un proceso de eleceion de personal iddneo para cubrir la vacante en base a su perfil de
puesto y requisicidn de personal.

Haciendo un poco de historia en la etapa de la Revolucion Industrial la seleccion de
personal en las organizaciones se realizaba por simple intuicion u observacion, no se
conocian las técnicas que veremos mas adelante, ya que exisien aptitudes del ser humano
que no se pueden percibir facilmente es por eso que a través de este tema se mostrarin los
procedimientos que el departamento de Recursos Humanos realiza para cubrir las
necesidades de la organizacion.

De acuerdo con Arias Galicia, la seleccion se basa en tres principios para la contratncion
que son
o COLOQCACION: Poner a la persona en su debido lugar.
¢ ORIENTACION: Dirigir al solicitante dentro de la organizacion.
o ETICA PROFESIONAL: Trata de la moral y las obligaciones que tiene el trabajador, al
cumplir con responsabilidad profesional y humana.



EL OBJETIVO DE LA SELECCION ES:

Adquirir informacion del o de los solicitantes para conocer la capacidad para progresar, la
facilidad de comunicarse, la adaptabilidad en el ambiente laboral y esto ¢s a través de la
entrevista.

TECNICAS DE SELECCION DE PERSONAL

Las entrevistas preleminares o de preseleccion.- Es una entrevisty de duracidn breve, en la
que se le hace al candidato varias preguntas refativas a su experiencia y a sus intereses
personales, posteriormente al candidato se le informa sobre las plazas vacantes y Ia
organizacion,

Son entrevistas gencralizadas que se emplean como un primer paso para situar ol
candidato en el sistema selectivo, o para evaluar y aclarar informacion que se ha dado en
una solicitud de empleo.

Las entrevistas preliminares, también pueden usarse para obtener informacion de
experiencias laborales pasadas, o calificaciones, por ejemplo a un candidato se le puede
rechazar cuando se averigua que le faltan los dos afios de experiencia que exipe el puesto,
también se considera adecuada el rechazo si se requiere un certificado de enseflanza y el
candidato no lo tienc.

La diferencia preleminar emtre una entrevista  preliminar o de pre-seleccion, y una
entrevista a fondo estriba en que la entrevista de pre-seleccion se enfoca a las habilidades y
conocimientos indispensables y la entrevista profunda evali a las deseables.

Uno de los componentes principales de la entrevista preliminar o de pre-seleccion es la
informacion que se da al candidato, se le debe dar a éste una descripcion adecuada del
puesto vacante, de otra manera, al candidato se le someterd a varias entrevistas antes de que
¢l decida si esta interesado o no.

Inclusive es util informar sobre el paquete econdmico a ofrecerle y evitar que hasta el
final al infonnarselo rechace e} ofrecimiento cuando la empresa ya gasto en examenes,etc.

Las entrevistas deben ser planeadas y estructuradas y las preguntas se van a realizar de
acuerdo a la informacion que se requiere, las entrevistas van a variar de acuerdo al puesto
que se quiere cubrir,

INICIO Y DESARROLLO DE LA ENTREVISTA.
La entrevista se debe realizar en un Jugar tranquilo sin que nadie distorcione el didlogo.

Se comienza con un saludo cordial al solicitante y se procede a preguntar y escuchar
cuidadosamente y darle la importancia que el entrevistado merece, es deeir no hacer



NINRUNA presion j.ara evitr que se entorpezea la contestacion, posteriormente se condueird
al entrevistado do forma trivial y cordial a la despedida y agradeciendo su colaboracion,

EXAMEN DE EVALUACION.

Las atribuciones del examen de evaluacion son de gran importaneia para el departamento
de Recursos Humanas, porque a través de esta téenica se permite conocer Ja habilidad ¢
inteligencia del solicitante, es decir la deduccion general de su formacidn intelectual.

Hoy en dia las organizaciones quicren adquirir gente productiva por o que la seleccion de
personal debe ser minuciosa, es por eso que a aplicacion de exdmenes de evaluacion debe
realizarse por una o varias personas que estimen el material aplicado o en su defecto por un
psicologo indusirial y asi cubrir necesidades que requiere la organizacion.

CARACTERISTICAS DE UN EXAMEN DE EVALUACION.

El examen de evaluacion puede ser escrito u oral, dependiendo de Ia politica de la
arganizacion, conviene que sea eserito para dar mayor oportunidad al solicilante que
examine la pregunta.

El examen de evaluacion debe ser confiable, es decir las preguntas que sean de acuerda al
puesto que se este solicitando.

El examen de evaluacion debe tener preguntas claras, breves y deben evitarse las
preguntas capsiosas.

APLICACIONES DE EXAMENES PSICOMETRICO.

Se puede aplicar en la parte final del sistema de seleccion, dan informacion muy
especifica sobre algunos conocimientos, habilidades que se desean corroborar. '

En nimero y tipo de eximenes se determinan de acuerdo a-los conocimientos y
habilidades a evaluar y por el grupo ocupacional.

La interpretacion de los resultados, debe realizarla un analista calificado con experiencia
en pruebas de tipo psicométricas.

EXAMEN MEDICO

De acuerdo a los reglamentos de higiéne y seguridad de la Secretarfa de Trabajo se dice:
ART. 15 DE LA LET. " Los patrones estan obligados a mandar, practicar examen
médico de admision y periodicamente a sus trabajadores. *
ART. 16 DE LA L.F.T.* Los trabajadores estdn obligados a somelerse a los eximenes de
admision y periodicos, y a proporcionar con toda veracidad los informes que ¢l médico
solicile. *



ART. 17 DE LA LET. " En cada eentro de trabajo es obligatorio Hevar un regisiro
médico y serd legalizado por fx antoridad. *

EI examen médico consiste en i realizacion de da hastoria climca, comuo fa toma de
sipgnas vitales.

La somatometria { medicion del cuerpo )

Exploracion fisica completn

Estudios especiales como:

Audiometrias ( se examina fa facaltad auditiva )
Espirometrfas ( Se examina la capacidad respiratoria )
Estudio de la vista. '

Estudio de Laboratorio.

El objetivo del examen médico es detectar el estado de salud de los solicitantes en
relacion con su puesto de trabajo, prevenir, detectar y controlar enfermedades.
La candicidn fisica es factor indispensable para que e} solicitante sea contratado, porque
afecta su desarrollo laboral, trae como consecuencia el ausentismo y paca productividad.
Ya mm vez que el médico de ln compaiifa ha practicado el examen médico y su resultado
es favorable se procede a la siguiente fase.

1.1.4 CONTRATACION

En esta etapa el solicitante ya ba cumplido los requisitos indispensables para el puesto
vacante, se conduce a contratarlo y consiste en firmar el contrato.

El contrato es un acuerdo entre ¢l patr6n y e} trabajador.

En este documento ambas partes se comprometen a respetar lo convenido, en cuinto al
trabajador empieza a laborar se da orfgen a los derechos y obligaciénes, dando lugar a una
relacion de trabajo que de acuerdo al art, 20 de la LEY FEDERAL DEL TRABAJO la
define * como Ja prestacion de un trabajo personal subordinado a una persona, mediante el
pago de un satario. *

En el contrato mismo se informa que no podrd trabajar tiempo extraordinario sin
autorizacién de la empresa.



De acuerdo al wt. 47 de LA LEY FEDERAL DEL TRABAJO se podra rescindir ¢
contrato por:
» “Que el trabgjador presente documentos falsos.
¢ Que el trabajador durante sus labores sea violento ¢ indisciplinado.
o Tener mas de wes faltas sin justificacion en periodo de 30 dias hibiles.
¢ No seguir con los requisitos de seguridad.
¢ Presentarse en estado de embriaguez o bajo los efectos de una droga.”

Las condiciones que se encuentran ¢n ¢l contrato deben de estar ovaladas por la JUNTA
DE CONCILIACION Y ARBITRAJE.

1.1.5 INDUCCION

Una vez realizadas las gestiones administrativas para la contratacion de un nuevo integrante
se procede a Ja induccion.

EI objetivo de la induccion es que el personal conozea las politicas y beneficios con que
cuenta la organizacion.

Por medio de la induccion tratiremos de integrar al nuevo personal a la organizacion, de
comunicarles cuales son Jos objetivos y el giro de la organizacion, una vez obtenida la
informacién por parte del departaniento de recursos humanos se invita al nuevo integrante -
hacer un recorrido por las instalaciones de Ia planta, la presentacion de sus compaiieros y el
drea de trabajo, esta actividad es realizada por un miembro de recursos humanos o en su
defecto por su supervisor,

Mediante una bienvenida se motiva al nuevo integrante para que encuentre satisfaccion en
el logro de sus metas. .

Con Ja induccidn se crea en el trabajador una imagen de responsablidad y servicio. Esto’
s¢ afirma con apoyo de material didictico ( manual de bienvenida )y proyeccion de
peliculas donde se denota la fandacion, trayectoria y logros obtenitlos por ta empresa a la
cual pertenece.

Es importante invitar al nuevo integrante a practicar las siguientes recomendaciones:
Con tu jefe:

Manten con ellos buenas relaciones, recuerda que siemp’re estan dispuestos a ayudarte'y
orientarte en el trabajo. ‘
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Con tus compaiieros:

Vas a convivir una tercera parte de tu vida diaria, ofreceles toda tu cooperacion y ellos a
su vez te brindardn ayuda, no te aisles, comparte desde el primer momento un ambiente de
compaiierismo sincero.

Con tus subordinados:
Sosten buenas relaciones con ellos, no olvides que el trabajo sera mas sencillo si se hace
enequipo y que el éxito de ws subordinados dependerd en gran parte ¢l tuyo propio.

Con tu trabajo:
Se puntual, constante y responsable, desarrolla iniciativa propia y presenta sugerencias,
encontrards interés por tu propio trabajo que I empresa te brinda toda su ayuda y respaldo.

Con tu equipo de trabajo:
Cumple con las instrucciones que recibas, pracura hacer bien las cosas.

1.1.6 CAPACITACION

Capacitacion es una fase de integracion de los Recursos Humanos en la organizacion, el
departamento de personal se encarga de cubrir las necesidades de cada drea para tener un
mejor desarrollo organizacional,

La capacitacién de acuerdo a la Constitucion Politica de Los Estados Unidos Mex:c.mos. :
en su art. 123, apartado “A” fraccion X111 dice la siguiente:

“ Las empresas cualquiera que sea su actividad, estardn obligadas a proporcionar a sus
trabajadores, capacitacién o adiestramiento para el ‘trabajo. La Ley Reglamentaria
determinara los sistemas, métodos y procedmnemos conforme a los cuales los patrones
deberdn cumplir con dicha obligacion. *

Al dar capacitacion al trabajador se tiene mds conciencia en que se debe cumplir con'las
exigencias del marco organizacional.

La capacitacion tiene como resultado una disciplina, una dinimica de grupo, una
motivacién y una comunicacion entre las diversas dreas que comprenden a la organizacién.
La capacitacion da las herramientas necesarias para cf logro de las metas de la organizacitn,



CAPITULO I

1. MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

Lin México la capacitacion es obligatoria Jegalmente regulada por fa Ley Federal del
Trabajo fa cual es la que se encarga de vigilar que ¢l trabajadoy tenga los beneficios de la
capacitacion y el desarrallo faboral sea el adecuado para su_ mejor proyeccion.

Otros de Jos objetivos que se pretende cumplir al das capacitacion es el mejoramiento y
aprovechamiento de los recursos con los que cuenta la propia organizacion y motivar ¢f
mejor trato y colaboracion del trabajador dentro de cualquier organizacion..

Es por eso que la participacion de cada miembro que laboran en las diferentes areas de
produccién dentro de cualquier industria, llevan a cabo una disciplina rigida en las tareas
que han sido asignadas,

De acuerdo a lo anterior ef componente mas importante en cualquier organizacion son las
personas que la integran, la capacitacion tiene como politica y filosofia propiciar el maximo
de oportunidades para ¢l desarrollo de su personal

La empresa tiene ¢l compromiso de datle uva preparacidn adecuada y especializada al
trabajador para que le permita realizar el trabajo con mas eficiencia.

Cuando los empleados sienten la necesidad de aprender son mis responsables, esto quiere
decir que cuando el programa de capacitacion promete dar buenos resultados o nuevas
perspectivas 4 problemas o necesidades que tiene el trabajador esta mas dispuesto a
colaborar con los procedimientos de Ja organizacion.

En virtud de lo anterior la responsabilidad directa para ef desarrollo de los empleados |,
recae sobre todos y cada uno de los miembros del cuerpo directive de 1a organizacion. Para
auxiliar ¢l desempefio de esa funcion, asi como para- satisfacer las necesidades de Ia
organizacién, la industria cuenta con actividades y programas de capacitacion entrenamicnto
y adiestramiento can el proposito de alcanzar dichos. objetivos. Continuamente se operan
programas que estan destinados a ayudar al empleado a efectuar funciones encomendadas a
¢l, de la manera mas efectiva posible.

Ademas de los programas dentro de estas industrias envian a su personal a instituciones
donde se Hevan a cabo programas especializados en diversas ramas de la industria tal es asi
que lo establece Ia LEY FEDERAL DEL TRABAJO EN SU ARTICULO 132 fraccion XV,



2.1 QUE ES LA CAPACITACION

Dentro de las organizaciones existen diversos cambios técnicos  como: ( compra de
maquinaria ) adnunistrativas ( cambio de puestos ), que implica el conocer los nuevos
procedimientos para poder echar a andar una  nueva madquina 0 conocer el programa
administrativo, es por eso que se crea en cf trabajador el derecho de capacitarfo para que
desarrolle sus actividades con eficiencia. De acuerdo a lo anterior en el afio de 1970, surge la
capacitacion como un derecho, al seialarse en la Ley Federal del Trabajo en el art. 132
fraccion XV que dice:

“ Proporcionar capacitacidn y adiestramiento a sus trabajadores, en los
términos del capitulo Il bis de este titulo. "

CAPITULO Il BIS

Art. 153 A * Todo trabajador tiene derecho a que su patrdn le proporcione capacitacion y
adiestramiento ¢n su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y productividad,
conforme a los programas formulares, de comiin acuerdo, por ¢l patron y el sindicato o sus
trabajadores y aprobada por fa Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Con esto se dice que la capacitacion es la ensciianza para el mejoramiento de las
habilidades operacionales ¢ interpersonales del trabajador dentro de fa organizacion, para
saber lo que hace, como lo hace y para qué o hace.

La organizacion a través de los afios ha demostrado que una buena preparacion hace que
el trabajo se familiarice rapidamente con los aspectos técnicos administrativos y asi evitar las
deficiencias en el personal. :

- El trabajador debe aprovechar este derecho que e otorga fa compaiiia actualmente, ya que
en los afios anteriores en la era del contractualismo individualista y liberal, el trabajador
buscaba los medios para tener un mayor conocimiento de los sistemas operativos y
administrativos, es decir ¢l trabajador tenfa que capacitarse por si mismo para poder
ascender de puesto, para asi poder satisfacer sus necesidades econdmicas 'y personales, €s
lbgica que en dsta etapa las politicas de la organizacion no iban a favor de la preparacion del
trabajador.

La capacitacién lo que pretende es proteger al trabajador de los cambios técnicos
administrativos y econdmicos del pais, asi como de fa propia empresa.

Es por eso que se preparan programas de capacitacion para que ¢l trabajador se preparare
y aproveche Jas oportunidades que le permitan encontrar satisfaccion tanto personal como



laboral. En os programas de capacitacion se detallan cursos que ayudan a la enseiranza del
trabajador para que ejecute con capacidad o destreza de sus labores.

Los programas de capacitacion deben ser constantes porque cada dia surgen nuevas
aplicaciones que hay que sustituirfas, no solo se debe planear para el personal de nuevo
ingreso, sino poner a todo trabajador al margen actual.

2.2 CONTEXTO LEGAL DE LA CAPACITACION

( COMISIONES MIXTAS DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO )

Le corresponde a la Secretaria del Trabajo y Prevision Social cuidar la oportuna
constitucion y formacion de las comisiones mixtas de capacitacion y adiestramiento asi como
de los programas de capacilacion y adiestramiento que hayan hecho los patrones de acverdo
con sus trabajadores, esto es con base en los articulos 153-1, 153-J, 153-0 y 539 Fraccion
Hl inciso a , de la Ley Federal del Trabajo.

Art. 153-1  “ En cada cmpresa se constituird comisiones mixtas de capacilacion y
adiestramiento, integradas por igual nimero de representantes de los trabajadores y del
patron, las cuales vigilardn la instrumentacion y operacion del sistema y de los
procedimientos que se implanten para mejorar la capacitacion y el adiestramiento de los
trabajadores, y sugeriran las medidas tendientes a perfeccionarlos; todo esto conforme a las
necesidades de los trabajadores y de las empresas.”

Art. 153-] “ Las autoridades laborales cuidaran que las comisiones mixtas de capacitacion y
adiestramiento se integren y funcionen oportuna'y normalmente vigilando el cumplimiento
de la obligacion patronal de capacitar y adiestrar a los trabajadores.”

Art. 153-O * Las empresas en que no riga contrato colectivo de trabajo, deberdn someter
a la aprobacion de la Secretaria del Trabajo y Prevision- Social, dentro de los primeros
sesenta dins de los afios impares, los planes y programas de capacitacion o adiestrarniento
que, de comin acuerdo con los trabajadores han decidido implantar igualmente, deberin
informar respecto a las constitucion y bases generales a que se sujetara el fundamento de las
comisiones mixtas de capacitacion y adiestramiento, ™




Art. 537. 7 El servicio del Empleo, Capacitacion y Adicstramiento tendrd fos siguientes
objetivos

1. Estudiar y promover la generacion de empleos
I1. Promover y supervisar la colocacion de Jos trabajadores

I Organizar, promover y supervisar la capacitacion y el adiestramiento de los
trabajadores y

IV. Registrar Ias constancias de habilidades laborales. -

Ant. 538, "El servicio Nacional del Empleo, Capacitacion y Adiestramiento estard a
cargo de la Secretaria de Trabajo y Prevision Social, por conducto de las unidades
administrativas de la misma, a las que competan las funciones correspondientes en los
términos de su reglamento interior. ~

Art. 539 Fraccion 111 inciso a)

“ a) Cuidar de Ia oportuna constitucion y el funcionamiento de las comisiones mixtas de
capacitacion y adiestramiento.

De acuerdo al art. 392 de ia Ley Federal del Trabajo dice: * En los contratos colectivos
podrd establecerse la organizacion de comisiones mixtas para el cumplimiento de
determinadas funciones sociales y economicas. Sus resoluciones serdn ejecutadas por las
juntas de Conciliacion y Arbitraje, en los casos en que las partes declaren obligatorias.

Y como resultado a lo anterior se citan los siguientes criterios:

1.- Las Comisiones Mixtas se integran con el siguiente nimero de representes para su
integracion, cuando la empresa cuente con 20 trabajadores sus representantes seran de una
persona de confianza y una por parte de los trabajadores, cuando sean de 21 a 100

trabajadores se representaran 3 personas de confianza y 3 por parte del trabajador, de 100

personas o mas sus representantes por parte de la empresa seran 5 personas de confianzn y 5
por parte de los trabajadores.

11~ El nimero de integrantes puede variar de acuerdo a la cantidad de puestos, a los
procesos tecnoldgicos, los niveles de trabajo, que se encuentran dentro del organigrama
organizacional. -

Las empresas con 20 o mas trabajadores, se les aconseja que integren una sola comision.

11.- Los representantes de las comisiones mixtas de capacitacion y adiestramiento deben
reunir los siguientes requisitos:




1.- Porlos wrabajadores:

a) Ser trabiyador de fa empresa;

1) Sermayor de edad;

¢} Serreconneido por su buena conducta,

d) Saber leer y eseribir;

¢) Ser designados por los trabajadores en el caso que exista un sindicato sera conforme a
las disposicianes estatutarias del mismo. A falta de sindicato ser electo por la mayoria de
los trabajadores de la empresa,

2.- Por el patrén:

a) Ser mayor de edad;

b) Saber leer y escribir;

c) Ser reconveido por su buena conducta;

d) Poseer conacimientos técnicos sobre las labores y procesos tecnoldpicos de fa empresa,
¢) Ser designado por el patrén y su representante legal

IV.- En una empresa s¢ podrin construir mds de una comision mixta, si lo requieren las
actividades laborales de la organizacion.

V.- Los patrones y los trabajadores preparan los fundamentos generales del funcionamiento
de la comision mixta de capacitacidn y adiestramiento. Los siguientes aspectos que de
acuerdo a la Secretaria de Trabajo y Prevision Social se indican:

1.- Funciones que la Ley Federal del Trabajo establece para las comisiones mixtas de
capacitacion y adiestramiento.

2.- Funciones especificas que deberdn realizar,

3.- Organizacién interna de las comisiones mixtas de capacitacién y adiestramienta.

4.- Duracién en el cargo de los representantes.

5.- Periodicidad y condiciones de las reuniones.

6.- Normas de operacidn para los acuerdos de la comisién.

7.- Normas de operacién para el registro y control de sus actividades.

8.- En su cargo normas de operacién a que se sujctardn las subcomisiones mixtas de
capacitacion y adiestramiento, periodicidad en que se prenotardn sus informes.

V1.- Se aconseja que la comision mixta de capacitacién y adiestramiento tenga un programa
de actividades por eserito



2.3. FUNCIONES DE LA COMISION MIXTA DE
CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

a) Detectar las necesidades necesarias de capacitacion existente en la empresa a fin de
satisfacerlas,

b) Elaborar los planes y programas de capacitacidn y adiestramiento, de acuerdo con ¢l
diagndstico de necesidades de In empresa,

¢) Reclutar [os agentes eapacitores externos e mtcrnos para realizar la taren de capacitar y
adiestrar bajo los planes y procedimientos establecidos.

Verificar que los agentes capacitores externos que vayan a ser contratados por las empresas,
cuenten con el registro correspondiente ante la Secretarfa de Trabajo y Prevision Social.

d) Vigilar que fa empresa cumpla con la obligacion de capacitar y adiestrar

a sus trabajadores conforme a los planes y programas establecidos internamente.

e) Evaluar y contralar los sistemas de procedimientos de capacitacion y adiestramiento para
poder levar un seguimiento en la continuidad y desarrollo, para tener una tendencia para
mejorar el sistema .

f) Promover la capacitacién activa de los trabajadores a través de los proeesos de
capacitacion.

g) Llevar un registro actualizado de los cursos que se imparten, ademds controlar la
asistencia de personal y denotar el interds en el curso que se imparte,

h) Que los programas y procedimientos de capacitacidn tengan una comunicacion
motivada horizontal y verticalmente, segin su jerarquizacién del personal .

i) Elaborar y aplicar los exdmenes previstas et el art. 153-V de la Ley Federal del Trabajo.
j) Autentificar las constancias de habilidades laborales en los términos del art. 153-T de la
Ley Federal del Trabajo expedidas por la entidad instructora a favor de los trabajadores que
aprobaron sus examenes y elevarlos a ta direccion general de capacitacion y productividad.
k) Promover Ja participacion activa de los trabajadores en los procesos de capacitacion y
adiestramiento de la empresa. Asi misnio aprovechar la experiencia y conocimiento que el
Irabajador tenga en su puesto.

De acuerdo a la Secretaria de Trabajo y Prevision Social en sus formatos establecidos
para la presentacién de planes y programas de capacitacion y adiestramiento deben
entenderse los siguientes conceptos:

SISTEMA GENERAL:
Se determina e conjunto de programas generales de cada rama o actividad econdmica
para satisfacer las necesidades de la organizacion.



PLAN COMUN DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO:

Presentar programas de capacitacion y adiestramiento que cubran las necesidades de la
organizacion, se¢ pueden hacer de dos organizaciones a la vez, siempre y cuando estén
fusionadas o pertenezean al mismo giro o actividad, ¢s deeir que tengan algo en comiin,

PLAN DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO POR LA EMPRESA:
Manifestar en forma escrita las areas que integran la organizacion asi como los puestos de
cada drea ocupacional para la autorizacion y registra de la capacitacién y adiestramiento.

PLAN DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO:
Manifestar un conjunto de actividades de capacitacion y adiestramiento que se relacionan
con cada Area ocupacional que estin dentro de la organizacion,

CURSO:
Es fa ensefanza por medio de tareas pedagégicas o diddcticas que se dardn con
fundamento en ¢l programa de capacitacidn, en un tiempo y en recursos determinados.

PROGRAMA:

Es presentar las instrucciones o nctividades que se van a seguir en un curso para un
determinado puesto ocupacional dentro de la organizacion, para cumplir con el objetivo de
capacitacion y adiestramiento.

PROGRAMA GENERAL:

Unidad formal y explicita de cardcter terminal que forma parte de un sistema general, que
corresponde a un determinado puesto de trabajo integrado por uno o mas modulos y al cual
se pueden adherir tas empresas. ‘

PROGRAMA ESPECIFICO:
Son actividades particulares a un puesto de trabajo que puede ser impartido por los
propios recursos con que cuenta la organizacion.

EVENTOS:
Son acontecimientos previos que son parte complementaria de la capacitacion . y
adiestramiento del personal que labora en la organizacidn,



AREA OCUPACIONAL:
Dentro de un sistema organizacional existen las divisiones por areas, 1as cuales desarrollan
las actividades de acuerdo a programas establecidos.

OCUPACION:

Es ¢l conjunto de puestos que tiene actividades comunes que Hlevan una relacidn entre si,

PUESTO DE TRABAJO:
Actividades o tareas que realiza una persona en su drea laboral.

2.4 TECNICAS DE CAPACITACION,

Existen diferentes técnicas de capacitacion y la organizacion escoge el mejor programa
que sc adapta a las necesidades de la misma, cs decir la técnica que pueda lograr el
aprendizaje indispensable y apta para cada area de trabajo, que el trabajador desarrolle sus
aptiwdes y su conducta en las relaciones personales y laborales.

A continuacion se presentan algunas téenicas de capacitacion como son:

METODO DE CONFERENCIAS: ,

Es uno de los mas conservadores y consiste en reunir a un grupo de personas con un
minimo de estudios, a éste grupo le precede un instructor especialista en e) tema que se va a
exponer, el darle al grupo una amplia informacion de hechos y sugerencias que se deben de
seguir al respecto. ‘

El tiempo que requicre para esta conferencia es minima, este tipo de reuniones son
impersonales. En el método de conferencias el individuo esta como receptor para que pueda
analizar la informacion que se le estd dando y pueda llevarlo a fa prictica laboral en la forma
efectiva.

CONFERENCIAS PARTICIPATIVAS:

Como su nombre lo dice son reuniones con el objetivo de que el grupo participe y haga
opiniones sobre el tema a tratar, esto conlleva a que se tenga una retroalimentacion, el
instructor debe dirigir de una manera eficaz al grupo para que cada uno de los miembros
este motivado para comunicar sus idealogias y experiencias y asi dar mayor interés en el
debate, ¢ grupo debe ser pequeidio para que asi todos participen.



LABORATORIO DE ENTRENAMIENTO:

Esta téenica conienzd a tener auge en el afto de 1960 se aplicaba a labores adininistrativas
en los negocios después se fueron aplicando en asociaciones civiles, como las escuclas y en
los programas religiosos. Esta téenica es conocida como sensibilizacion y entrenaniento en
grupo T; Dicha téenica actualmente se usa en todas las industrias de los Estados Unidos v
st usa para el drea gerencial.

Laboratorio de entrenamiento consiste en formar varios grupos con un minimo de
personas, con el fin de que se conozean eatre si, las actividades que se realizan en este caso,
se pueden apoyar por medio de método de estudio o casos, por representiacion de papeles o
apoyarse en otros medios para tener una mejor integracion de grupos.

En cada grupo existe una retroalimentacién al manifestar cada participante su manera de
ser y asi cada miembro tiene nocion de las aptitudes en Jos demds, esto s¢ hace con el fin de
hacer una reflexién del comportamiento o la conducta que influyen sobre ellos. Esto es que
connzcan los rasgos def cdmo procede el ser humano ante las situaciones organizaciones y
humanas.

En este grupo se motiva a cada participante para que trabajen ¢n grupo que
individualmente, para que haya una mejor participacion y soluciones ante la presentacién
de diversos problemas.

A través de esta técnica se proporciona:

1.- * Mayor conciencia y sensibilidad hacia las reacciones emocionales y las expresiones de
un mismo y de los demnds.

2.- Una mayor capacidad para percibir y aprender mediante las circunstancias de las propias
acciones, a traves de presentar atencidn a fos sentimientos ( propios y de los demds ).

3.- Una aclaracién y desarrolio de los objetivos y valores personates que estén de acuerdo
con un enfoque demacrdtico y cientifico de fos problemas de acciones y decisiones sociales
y personales.

4.- El desarrotto de conceptos y puntos de vista tedricos que sirvieran-como medios para
unir fos valores , objetivos e interacciones personales a las acciones que vayan de acuerdo
con estos fuctores internos y con fos requisitos de la situacion.

5.- Ll fogro de una mayor efi cacm ‘.n el comportnnuemo en cuanto a las interpelaciones
con los distintos ambientes propios.

Se han dado puntos positivos acerca de esta técnica, sin embargo este tipo de técnica ha
llegado a desatar consecuencias emocionales en los participantes como tensiones,
depresiones enojos y frustraciones , es por eso que se¢ aconseja que en este métado, se teve
a cabo cuidadosamente, que el lider sepa conducir las conductas y seleccione al personal
por su capacidad emocional.

METODO DE ESTUDIO DE CASOS :

En esta técnica se dice que se le presentan al capacitado una serie de casos o de
problemas, que se examinan para llegar a tener una mejor resolucion en el asunto. Esta
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téenica se utiliza para capacitar a supervisores que tengan una mayor vision de los
acontecimientos que le pueden presentar en su rutina laboral.

Se le pide al capacitado que redna una serie de sucesos que deben contener los siguientes
pasos:
}.-* Conocer los hechos y estar familiarizado con el contenido del caso.
2.-  Definir los objetivos que se buscan al trabajar con distintos puntos del caso,
3.- Identificar los problemas del caso y determinar sus probables causas.
4.- Establecer alternativas de accidn.
5.-  Secleceionar las alternativas utilizando como criterios los objetivos establecidos en el
paso 2.
6.- Seleccionar la alternativa que sea imds adecuada para los objetivos establecidos.
7.-  Definir los controles necesarios para realizar una accion eficaz. '
8. R;:pmscnla la accion para comprobar su eficacia y las condiciones que la puedan
limitar.”

REPRESENTACION DE PAPELES:

Consiste ¢en reanir una cantidad de personas en donde se le presenta al individuo varias
cuestiones relacionadas con un area laboral, para que cada asistente o un cierto nimero de
asistentes pueda dar las soluciones o explicaciones para que se resuelva el problema o la
cuestioén, pero esto se hari de una representacién teatral, cada individno que este
involucrado para su papel correspondiente.

E! objetivo de esta técnica es observar la postura del individuo ante los problemas y ver la
influencia que tiene con el demas personal asi como se ha manifestado puntos favorables ,
se dice que esta técnica puede no cumplir con las metas del plan, ya que puede existir ima
mala relacion interpersonal, porque no se da un apoyo al comportamiento del individuo,

A continuacion se presentan dos cuadros comparativos de las téenicas de estudio de casos y
representaciones de papeles

ESTUDIO DE CASOS:

1.-** Presentar un problemas de andlisis.

2.- Deriva problemas de acontecimientos previos

3.~ Tipicamente trata con problemas que implican a los demés.

4.- Trata con aspectos emocionales y de aptitudes en un marco intelectual de referencia.
5.- Enfitiza la importancia de los hechos.

6.-  Tipicamente implica un estudio en la posicidn psicoldgica externa al contexto. del
problema,

7~  Facilita la informacién intelectual.

8-  Ayudaa Ja prictica del analisis del problema.

? Hartis . Jeff.- Administracin de Recursos Humanos - pig.435
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9.-  Proporciona el surtimiento de ideas ¢ hipotesis.

10.- Adiestra para aplicar el criterio.

F1.- Define la accidn o solucion,

12.- Implica acciones cuyas consecuencias por lo general no estin determinadas.

REPRESENTACION DE PAPELES:

1.- Sitia el problema dentro de un contexto real o similar.,

2.-  Relaciona problemas con procesos presentes.

3.~ Tipicamente trata con problemas que implica a los mismos participantes.
4.-  Trata con aspectos econdmicos y aptitudes en un marco experiencia,

5.-  Enfétiza la importancia de los sentimientos.

6.-  Trata con los participantes que estdn psicoldgicamente dentro del problema.
7.-  Buscala importancia emocional,

8.-  Proporciona la practica de las labilidades interpersonales.

9.-  Puede comprobar ideas e hip6tesis.

10.-  Adiestra el control emocional.

11.-  Se puede ejecutar la accion o solucion.

12.-  Implica retroalimentacién continua.”

INSTRUCCION PROGRAMADA:

Es una técnica que en su aplicacion es reducida para [a capacitacion del trabajador, la
instruccién programada consiste en dar informacion necesaria de una manera rapida, a
través de folletos, manuales o textos, para ¢l desarrollo de alguna habilidad.

Las ventajas de la instruccién programada son:
1.- “ Los estudiantes aprenden a su propia ritmo,
2.-  El material que sedaa aprender se divide en unidades pequeias;
3.-  Se dispone de retroalimentacién inmediata;
4.- Hay una participacién activa por parte del estudiante;
5.-  Se pueden tomar en cuenta las diferencias individuales;
6.- El entrenamiento se puede llevar a cabo en cualquier lugar y hora.
Las desventajas de la instruccion programada son:
1.- “ La despersonalizacidn del lugar de instruccion;
2.-  El hecho de que no pueda hacer estudios por adelantado hasta que no se haya
aprendido la informacién preliminar,
3.-  Sé6lo pueden programar hechos reales;
4.-  No se pueden ensefar conceptos de aptitudes y filosoficos conjuntamente con otras
habilidades.”"
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2.5 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION

En este entoque de capacitar al individuo en cualquier area organizacional ka sido de gran
utilidad tanto para el ser humano como para la organizacion misma, porque cabe mencionar
que ef factor humano es la base indispensable, para que la organizacion se desplace y se
desarrolle.

Es asi que fa utilidad de capacitar ha traido consccuencias positivas, ya que la capacitacion
para el individuo estd determinado por una Ley, es decir legalmente esta protegido, porque
es un derecho que tiene, ya que al inicio de algin trabajo  se le asigna ¢f beneficio de
capacitarlo.

Lo que trae consigo que la organizacion le estd induciendo y lo esta familiarizando
rapidamente con las actividades laborales que va a desempeiiar.

Cabe sefialar que al trabajador se le prepara para defenderse de fas constantes adversidades
con que cuenta Ja orgauizacién, asi como tecnologia mas moderna, rotacion de puestos,
cubrir vacantes . Por medio de éstos cambios el trabajador puede adquiri; mejor puesto,
mejor safario, asi contribuis a su propio bienestar.

La capacitacion que se da al trabajador crea en ¢] un interés a su trabajo, le gusta, le
ageada, existe un enriquecimicnto de su puesto, es mas creativo y flexible en sus actividades.

Otro beneficio es la cooperacion de todos los miembros de la erganizacion por medio de
una buena comunicacion que es el medio de enface para evitar conflictos entre los
trabajadores.

Con esto se dice que ¢l trabajador comprende mejor las normas que rigen . a la
organizacion dando como beneficio lo siguiente:

o Se crea un clima positivo entre jefes y subordinados.

« Ef trabajador af seguir estas normas crean en fa organizacion una buena imagen'y dan un
mejor servicio en todas sus dreas con calidad . ;

* Los recursos estin bien distribuidos por lo cual hay una mayor productividad y {ogico
suben los estandares de venta.

¢ Adopta un entendimiento de conocimientos que el ser humano adquiere por medio de I
capacitacion.

o Se proporciona seguridad para que el individuo aplique sus propios criterios -y
justificaciones en el desarrolto de sus actividades.

¢ Se crea en el individuo una formacion motivante, para lagrar sus metas como ser
humano.
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o Etindividuo es mas participativo con eficiencia dentro de Ia organizacion.

Los programas de capacitacion deben ser constantes porque cada dia surgen nuevas
aplicaciones que hay que sustituirlas, no solo se deben planear para el personal de nuevo
ingreso sino poner a todo trabajador al margen actual.

En los programas de capacitacion se detallan cursos que se veran en tiempo determinado,
estos ayudan al trabajador a orientario para que ¢jecute con capacidad o destreza sus
labores.
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CAPITULO I
CALIDAD TOTAL ELEMENTO FUNDAMENTAL DE

LA ADMINISTRACION MODERNA.

Debido a la crisis que actualmente viven los paises del tercer mundo, se preguntan los
altos directivos que se encuentran al mando de una organizacion ;, como se debe de guiar a
la empresa y que transformacion se debe de realizar ?.

Estas preguntas se presentan en empresas que tienen dificultades sobre la productividad, la
calidad y la contienda.
Pues es aqui la oportunidad de conocer y entender ¢l concepto de calidad como la
herramienta de la administracion para prosperar en la vida personal, laboral y organizacional.

Durante los tltimos aiios las industrias han desarrollado este concepto.de control de
calidad en forma integral para cubrir las necesidades de la misma y de la sociedad.

Al iniciar con calidad total se debe poner énfasis en la gente, los altos ¢jecutivos deben
examinar con qué personal cuentan, qué gente se contrata y saber dirigirlos para que realicen
las cosas de mejor manera. Es importante hacer notar que es imposible vivir en hacer las
cosas a medias y al aventan, se esta desaprovechando el tiempo, un recurso necesario para
realizar los retos que se proponen y que no es recuperable.

Es necesario que el personal se idemtifique plenamente con sus actividades y conozca los
objetivos laborales

A través de la integracion del desarrollo se esta efectuando ciertas condiciones para que
todas las arcas de la organizacion participe de la responsabilidad, de hacer las cosas bien a la
primera vez, teniendo como marco una atmosfera de cordialidad, respeto y buena
comunicacion,

3.1 ANTECEDENTES DE LLA CALIDAD TOTAL

Este concepto surgia en fos afios 30 con ¢l cuadro de control estadistico que fii¢ ideado
porel Dr. W. A. Shewhart, de Bell, Laboratoreis.

25




En la segunda guerra mundial ¢l cuadro de control es aplicado en algunas industrias de los
Estados Unidos ya que los procesos de produccion eran impropios para satisfacer la
demanda del estada de guerra.

Al utilizar el cuadro de control los Estados Unidos produciran articulos niilitares en gran
porcion y & un bajo precio.

Durante la guerra la industria norteamericana fué exitosa, porque se presentaron articulos
de calidad y econdmicos y por otro lado fié motiva para que la tecnologia progresara,

Aqui se puede considerar que control de calidad fue quien triunfo en la segunda guerra
mundial.

Japon también iba a la vanguardia ya que utilizaba en cse entoncees, ¢l método de Taylor
que consistia en que a los obreros se les pedia que cumplieran al pie de la letra las
especificaciones que eran fijadas por personas profesionales. Este método estaba
considerado muy actualizado.

El control de calidad estaba sometido a la inspeccion, Japén tenia adversarios en cuanto a
precios, sin embargo no competia en calidad. En ese entonces era el periodo de los articulos
baratos y malos.

La introduccion del control de calidad estadistico en Japon fue en al afio de 1946, cuando
este pais fue derrotado en la segunda guerra mundial, todas las industrias habian sido
destruidas, el pais estaba desprovisto de vestido, de vivienda, de alimentos, en conclusion
Japon se encontraba desbastado.

En el momento que las tropas norteamericanas desembarcaron en el Japon, se toparon con
diversas dificultades, una de ellas fuc el deterioro del servicio telefénico, por lo que no daba
una buena comunicacion, esta falla no sélo se debia a la guerra sino que los aparatos eran de
mala calidad.

Observando estas imperfecciones los norteamericanos dieron instrucciones a la industria
japonesa sobre todo en el drea de comunicaciones para que se iniciara la aplicacion de
control de calidad moderna.

Sin embargo hubo cierta resistencia para aplicar este concepto a In industiia japonesa
poco a poco se fueron aplicando las ensefianzas de control de calidad , dando resultados
satisfactorios que después se propago a diversas industrias de telecomunicaciones.

Durante esa época se crearon normas nacionales para apoyar a la industria japonesa con
referencia al control de calidad las cuales son las siguientes:

En el afio de 1945 se instituye la asociacion japonesa de normas.
En 1946 el comité de normas industriales japonesas.
En el afio de 1949 es decretada la ley de normas agricolas japonesas representadas por las
siglas NAO. ]
En el afio de 1950 se establece ¢l sistema de la marca NIJ, fundamentada en la ley de
normalizacion industrial. :

La marca NIJ solo la podian llevar las mercancias que cumplian los requisitos de control
de calidad estadistico y garantia de calidad.
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Este metodo pudiera seguirse en forma voluntaria, cabe mencionar que este método no era
dispuesto por el gobierno, es decir que las industrias pedian que se verificara sus articulos v
una vez hecha la revision podian colocar la marea NL.

En otros paises es obligatorio HNevar la marca de aprobacion de los articulos, en ¢l Japon
o lo es.

También fue necesario que se formardn grupos de investigacion para fomentar la calidad,
entre cllos 1a UCH) que significa union de cientificos e ingenicros japoncs, este grupo s
privado y se formé en el afio de 1946.

En ese mismo aile la UCH erea su propio grupa de investigacion en control de calidad
llamado GICC, Ia integraban personas de universidades, personas de empresas y de
gobierno, el objetivo era divulgar informacion sohre control de calidad.

Los integrantes indagaban la manera de como organizar ¢l trabajo de las industrias y
cémo mantener un buen rendimiento reduciendo costos en la produecién can el fin de
exportar productos de calidad y superar el nivel de vida japonesa.

El grupo de investigacion en control de calidad elabord sus propios librog para la
enseianza y aplicacion de Ia misma, este grupo realizé su primer curso en septiembre de
1949. El curso se impartia durante 3 dias al mes, durante un afio, se daba a ingenieros de lus
industrias.

Despuds del segundo curso se turnd a seis dias mensuales en un lapso de seis meses.

Actualmente se dan cursos que su duracion es de seis meses dentro de ese periodo se citan
mensualmente en un lapso de cinco dias.

A través de Jas expericneias de estos cursos aplicables en ¢l Japon los investigadores han
comprendido que tanto las materias de fisica, quitnica y matemdticas son universales
tomando en cuenta los factores humanos y sociales de un pais, es decir que las actividades
de control de calidad deben modificarse de acuerdo a la educacion de cada pais.

Anos més tarde ¢l Dr. Deming es quien introduce mas a fondo el concepto de controt de
calidad en el Japén.

[l Dr. Deming nacid en ¢l afio de 1900 en Sioux City, lowa, Estados Unidos, graduado
en la universidad de Wyoming en 1927, trabajé como fisico matemdtico en-el departamento
de agricultura en el afio de 1928, abtiene el doctorado en la universidad de Yale, més tarde
fue consultor de muestreo para la secretaria de estudios demogyilicos.

Al finalizar la segunda guerra mundial, Deming fue nombrado profesor de estadistica del
programa de postrado en administracion de empresas de la universidad de Nueva York, y es
en donde establece contacto con los japoneses.

En el afio de 1947 y 1948 hizo sus primeras visitas a Japén, en donde trabajé con el Dr.
K. Seto con el objelo de dar actualizacién sobre fuerza de trabajo, nutricion, alojamiento y
produccién agricola.

En el afio de 1950 el Dr. DEMING es invitada por la UCH para intpartir un seminario
sobre control de calidad estadistico, dirigido a gerentes ¢ ingenieros, el tiempo del
seminario fue de ocho dfas, los temas fueron los siguientes:

l.- “ Cémo mejorar la calidad mediante el ciclo de plancar, hacer, verificar, actuar
(PHVA, o ciclo Deming, relacionado con disefio, produccion, ventas, encuestas y redisefio).
2.- La importancia de captar la dispersion en las estadisticas. '
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3.~ Control de procesos mediante el emplen de cuadros de control y como aplicartos™.”

El Dr. Deming ha recibido varios reconocimientos, gracias a su labor de conferencista.

En el afo de 1956 reeibio la medalla Shewhart de 1a sociedad estadounidense de control
de calidad, asi como doctorados Hanoris Causa, ]

En 1960 recibio la medalla de segundo orden del Tesoro Sagrade.

Durante los 35 aios que operd como consultar de estudios estadisticos en diversos pafses
entre su clientela se incluyen industrias de camiones, telefdnicos, investigadores del
consumidor, empresas censales, compaitias que se dedican a aspectos legales, hospitales,
dependencias de gobiemo y divisiones universitarias dedicados a I investigacion.

El Dr. Deming dice que para Hevar a cabo Ia calidad total se debe de aplicar ¢l contiol
estadistico de procesos y esto se dio en Japon en los afios de 1948 y 1949, cuando la
administracion  japonesa aprendié a conocer cudles eran  sus  compromisos
responsabilidades y adoptaron métedos estadisticos para detectar las causas de variacion en
un proceso. Y es asi que paco a poco se pane de moda el concepto de calidad total en la
industria japonesa, esto es en los aios 50.

Sin embargo no sdlo eran resultados positivos también existfan algunas personas que no
aceptaban el cambio por ejemplo:
L.- Los mismos empleados no estaban de acuerdo en utilizar los sistemas estadisticos, ya
que para cllos eran sistemas innccesarios que solo bastaba su experiencia, que durante afos
la habfan aplicado.
2.- Para conducir una organizacion era necesario que las diversas dreas de trabajo, as{ coma
el drea de inspeccién y con la propia tecnologia se rigiera por normas ya que en ese
momento no existian.

Algunas personas intentaban introducir normas, sin embargo no las aceptaban o

simplemente decian “ podemos administrar la fabrica sin esas normas *,

3.- Era necesario tener informacion para la aplicacion de control de calidad, ya que los
datos eran limitados.

4.- En caso de que se tuviera la informacion adecuada, los sistemas de muestreo y divisidn
no eran wilizados adecuadamente para recabar informacion.

S.- Dentro de las drea de trabajo se instalaban mecanismos de medicion y registradores
automdticas para tener mayor informacidn, sin embargo los obreros las destruian, porgue
imaginaban que los estaban vigilando para controlar su trabajo.

6.- Estos mismos problemas ya se habfan suscitado antes de ta segunda guerra mundial, el -

error también era de las personas que querfan fomentar ¢l control de calidad modemo, lo
cual aprendieron {0 siguiente: como dice el Sr. Kaoru Ishikawa, ‘
a.- Las personas rechazaban los métodos estadisticos porque para su aplicacién eran muy
dificiles, es en este aspecto el grupo de fomento de control de calidad acepté que exagerd ya
que se les daban sistemas muy complicados, siendo posible introducir otro mds
comprensible.

$ Kaoru Ishikawa.-; Qué es Cantrol de Calidad.- La Modalidad laponesa.- Pags. 14y 1§
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b.- Se aplicaron reglas, sin embargo rara vez eran aplicadas, comentaban algunos que af
Poner NOFMAs era para atar a fa gente
¢.- Bl control de calidad solo era inquietud de los obreros e ingenieros, sin embargo los altos
y medios directivos no le daban importancia al concepto.
Ponian de pretexto que al aplicar control de calidad a Ia organizacion se presentarian

COSIOS eXCesivos.

El grupo de investigacion en control de calidad, trataba de persuadir a los gerentes para
que se unicran al grupo, no obstante no bubo respuestas y sus estfuerzos fueron en vano.

A raiz de estas circunstancias era obvio que se necesitaba ayuda, fa UCH) actud de

inmediato e hizo una invitacion al Dr. J.M. Juran para que visitard Japon, esto e en ef aito
de 1954,

El Dr. Joseph M. Jurin es ingeniero y abogado fu¢ quien por medio de su visita al Japan
logrd el cambio en las actividades de control de calidad, no solo participaba una parte de los
integrantes de la organizacion, sino toda la empresa, incluyendo la alta y media gerencia,
esto origind un clima en que realmente se acepto el control de calidad como una herramienta
de la perencia y es como Japon ha adquirido y comprendido un empario del control total de
calidad, como se conoce actualmente .

De acuerdo a ins experiencias recibidas, la industria japonesa , apoyé atn mas al
trabajadar, por que son eflos quienes hacen la elaboracion de un producto para satisfacer los -
requisitos del consumidor y era necesario que lograran que el contral de calidad pudieran
progresar tomando en consideracion al trabajador, es por eso que en el afio de 1956 los
grupos de investigacion , valiendose de los medios de comunicacion , como la radiodifusora
japonesa de onda corta ; difundierdn un curso por correspondencia a supervisores,

Al aito siguiente en 1957 la radiodifusora japonesa NHK, empezd a divulgar sus
programas de control de catidad a través de una serie educativa. El programa tuvo una gran
aceptacion por un gran namero de radioescuchas y apate se vendicron 110 mil ejemplares
sobre el tema. :

Después de esto en al aiio de 1960, la UCH. publico una descripcion total titulada A
TEXT ON QUALITIY CONTROL FOR THE FOREMAN ( A y B) que actualmente sigue
en venta.

En ese mismo afio la revista STATISTICAL QUALITY CONTROL, publico tres
ediciones para : :

1. Maestros de secundaria .
2. Consumidores
3. Supervisores.

La edicion para supervisores tuvo gran éxifo . ,

Al afio siguiente esta revista publico un complemento especial para supervisores y pedia
que se hicieran reuniones para que participaran los supervisores, de esas reuniones salié una
recomendacion para que se editara una revista que los ayudaran a contestar sus problemas,
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asi se origina la revista GEMBA -TO -CC ( QUALITY CONTROL FOR THE FOREMAN
O FGC, ). Esto fue en el afo de 1962,

“Al publicar esta revista sostuvimos que las actividades de control de  calidad debian
efectnarse bajo et nombre del circulo de CC, por dos motivos:

PRIMERO: La mayoria de os supervisores no estaban a acostumbrados a estudiar .
SEGUNDO, La lectura sola no {e baria mucho bien al CC, todo lo estudiado debia ponerse
en practica en el lugar de trabajo de cada persona ™.

A través de la revista FQC  se hizo una investigacion a los grupos o circulos de contro! de
calidad que se encontraban ya unificados, para que se inscribieran citada revista, en donde
se iba a editar los nombres de los integrantes.

Ast los trabajadores se sienten satisfechos y a la vez responsables,

En diciembre de 1983 existian 173,953. circulos de control de calidad | y estaban inscritos
1,490,629 integrantes .

Para hacer mis promocion sobre las actividades de control de calidad en el afio de 1963 se
cred el centro de circulos de control de calidad.

El centro de circulos de control de calidad publico dos libros acerca de este concepto
lamados : THE GENERAL PRINCIPLE OF THE QC CIRCLE ( KORYO ) Y HOW TO
OPERATE QC CIRCLE ACTIVITIES, esto fue en los afios de 1970 y 1971
respectivamente

En ellos se explica lo que es basicamente , el objetivo de fos circulos de control de calidad
y las actividades de los circulos de control de calidad .

3.2 QUE ES CALIDAD TOTAL

El concepto de calidad total se conoce en muchos paises y sin embargo no todos lo han
aplicado como una herramienta de la administracion.
E! control de calidad es una disciplina que se pone en practica, ya que a diario se presentan
cambios econdmicos, culturales, politicos y tecnoldgicos.

A continuacion presentaremos una definicion de control de calidad, segin Feigenbaum, la
define como “ Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de
calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizados por los diferentes

¢ Idem pag. 19
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grupos en una organizacion de modo que sea posible producir bicnes v servicios a Im
niveles mas econdmicos y que sea compatibles can la plena satisfaceion de los clientes.

La calidad Total es un proceso organizacional en donde se denotit la educacion a todos los
miembros que integran cada nivel de la organizacion, lo que provoea presentar en el
mereado wn producto que, desde el momento de planearse y elaborarse debe cumplic con los
reguisitos que el consumidor solicita a un precio razonable y confiable.

De acuerdo a jo anterior se pene en consideracion los siguientes términos:

Del proveedor, del producto, y del consumidor, esto da como resultado al presentar un
servicio ya que el proveedor abastece el material necesario que garantice la elaboracion de
un producto para que éste, al momento de presentarse en el mercado retina las cualidades de
ser confiable, persistente, eficaz, competente, higiénico y Gnico, para que de esta manera el
cansumidor adquiera el producto para satisfacer sus necesidades.

El cliente es término importante para calidad total, porque bien sabemos que es exigente y
a través de jos aflos exige mayor calidad, con esto no se quiere decir que si el producto o
servicio cuenta con calidad por consecuencia el precio siempre serd excesivo, es por eso
que se debe de aplicar un buen control de costas para que el servicia sea accesible y justo al
bolsillo del consumidor.

Al estar hablando de calidad total se esta hablando de participacion de tados en aprender
y fomentar e} control de costos, de produccién, de ventas, y sobre todo el controf del
personal para el mejoramiento de la propia organizacion.

Enseguida se muestra la filosofia de Philip B. Crosby, en donde cita ciertas caracteristicas
que estdn ligadas al éxito de algunas empresas a través de la calidad.

“ Las personas hacen bien su trabajo rutinariamente.
El crecimiento es firme y can utifidades.
Se anticipan las necesidades del cliente.
El cambio se planea y se aprovecha.
El personal estd orgulloso de trabajar aqui. -

Crosby ha estado mds ligado con paises latinoamericanos especialmente con México,
mis de 30 afios dedicados a los negocios y en 1979 crea su propia empresa al servicio de la
consultora y a la capacitacidn.

He aqui de lo que dice de la calidad:

PRIMERO * La calidad es intangible, ealidad es bondad .

" Kaoru Ishikawa. ¢ Qué es e control 1otad de calidad .- La Modalidad Japonesa.» pag. 84
* Manuel Aburro .- Administracién por Calidad.- Pg. 38
* fdem.
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Al hacer un comercial de una laimpara se dice que tiene una duracion de
1000 horas y resulta que solo lega a las 900, esto no tiene calidad,

Dentro de los transportes, si un camion esta programado a salir a las 10,00
am.y sale afas 10:30 am , el servicio no cuenta con calidad;

Dentro de una oficina, si una secretaria al mecanograliar una carta cuenta
con faltas de ortograhia, no esta cumpliendo con los requisitos de calidad.

Esto quiere decir que la calidad es una contestacion a la espera.

SEGUNDO: Se expresa que la calidad es cara, es deciv que el cliente acepta productos

con defectos a un costo minimo y logico, se reduce a un costo, el error se apoya en que la
calidad es gratis, es mas facil ensamblar un auto bien que mal, el surtir bien un pedido no
cuesta nada que hacerlo en forma equivocada..,

La inspeccion es lo que cuesta para detectar los errores y corregirlos, cuesta mas cuando
alguien tiene equivocaciones, gasta en recursos y en tiempo, es decir una persona que tuvo
faltas de ortogrfia en una carta se lleva mas tiempo en rehacer Iy carta y ademds existe
desperdicio del papel.

En fin los errores y las deficiencias es 1o costoso y no la calidad, por eso cuandp se habla
de catidad se manifiesta que hay que hacer las cosas a la primera vez,

TERCERO: Los defectos y errores son ineludibles, con esto se dice que el ser humano se
canforma en realizar un trabajo a medias, se manifiesta indiferencia y
mediocridad , al igual que los productos con requisitos deficientes.

Sin embargo en la vida personal se exige que no haya defectos y tolerar que en los
servicios exista mediocridad, en esto ¢s lo que el ser humano debe cambiar, ¢l cambio
empieza desde uno mismo; ya que solo asi podri exigir calidad total al personal.

Crosby cita 14 pasos para llegar a Ja calidad.
Paso No. 1.- Compromiso en la direccion.

Una persona dispuesta al cambio ( en este caso puede ser un consultor en la

materia) para convencer a los directivos de que:

a.- La calidad es gratuita

b.- La imperfeccion y las equivocaciones cuesta el 10% y 20% anualmente de los ingresos

por ventas.

c.- El directivo o gerente es el responsable de levar a cabo la calidad dentro de la
empresa como la productividad, el servicio e imagen de la organizacion y las estra
tegias del mercadeo.

Paso No. 2.- Formar un equipo para progresar en calidad, teniendo nocion de lo anterior,
el director citaa unajunta a los subdirectores para que;
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.- Precisen la calidad en la organizacion.

b.- Corregir su postura ante Jos errores y defectos de calidad,

¢.~ Quelos gerentes se integren a un equipo para el mejoramienta de calidad.
d.~ Que también participen en la realizacion del programa,

Paso No. 3.- Medicion,

Que se estabjezea un control para ver si se esta lievando a cabo la calidad o esta
avanzando, se aplicard a nivel comporative, después por dreas y por ltimo por
departamentos, se tendrd como apoyo a la publicidad para los logros del programa .

Paso No. 4.- El costo de 1a calidad.

Algunos gerentes fo estiman en menos de lo que vale, es tan solo €] 2% sobre las ventas.
Cuando el costo de in no calidad es de 20% sobre Ins ventas se debe a diferentes gastos que
se realizan antes de terminar el proceso de produccion, por decir fos gastos de la inspeccion,
errores que se hayan cometido al fabricar un producto, existe desperdicio de material, de
papelerfa, errores de erédito y cobranzas, que se hayan presentado accidentes 1o que
ocasiona que se tengan que cubrir el seguro, rotacién de personal, robos, disminucion o

pérdida de material, devoluciones del  material por clientes y proveedores y en ocasiones

existen demandas oficiales por no cubrir con las requisitos.

Paso No. 5.- Crear una conciencia sobre la calidad

Ya teniendo fos gerentes coneiencia del costo de fa no calidad y sobre todo Ja obligacion
de prefeccionar la calidad, a eso podrin rectificar la mafa imagen y el servicio que se ha
dado al cliente, con esto los altos directivos dardn un giro transcendental al cambiar la
actitud y tener el compromiso de manifestar el por que’ de la innovacion, evita el “uhi se va
*y aceptar “para mi solo calidad total
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Paso No. 6.~ Accion Correctiva

Se establece un cireulo de calidad que consiste en que cada drea o departamento, ¢l
supervisor junto con el de personal eviten los defectos que se presentan en dicha rea.

Paso No. 7.-Planificar el Dia de Cero Defectos

Esto es con el fin de celebrar el dia que no se presente ningiin error, para eso de preparard
un sub-comité para hacer sobresalir ese dia can la eficacia, el costo y la festividad del
evento.

Paso No. 8.- Educacion del personal.

Esta instruccion cuenta con tres objetivos:

2.~ Los altos directivos tienen lIa responsabilidad de dar a conocer a los subalternos de la
importancia y del compromiso que todos tienen al lievar a cabo la filosofia de cero defectos.
b.- Dar las aclaraciones necesarias en que consiste la dinamica de ceros defectos, para que
todos con la administracion participen.

¢.- Preparan a los dirigentes o supervisores para gue intenten y dirigen al personal para llevar
a cabo a efecto el paso no. 11 de corregir las causas de error.

Paso No. 9.- El dia de cero defectos.

La meta es que los altos directivos transmitan a los subalternos de dar deceso a Ia
mediocridad, no soportar defectos.

Se procura que el dia sea alegre, motivante, sea grandioso pero algo importante que se
deba decir al personal que esto no es pasajero, se marcard  que la direccion general evalia
tanto la productividad como los estiierzos que realiza el rabajador y que sea permanente,

Paso No. 10.- Fijar metas.

Es necesario que el supervisor o el encargado se reina con su personal. para establecer
metas realistas, codiciosas y cuantificables, para evitar defectos durante un periodo de 30 a
90 dias.

Paso No. 11.- Eliminar las causas de error.

Este sistema consiste en que se pide al personal que comunique de inmediato al equipo o
comité de mejoria, sobre cualquier anomalia que descubra y que personalmente no pueda
rectificar. Una vez que el equipo recibe {a informacion por escrito del defecto, deberd de
entregar acuse de recibo en 24 horas, el equipo evitard la referencias al departamento
correspondiente y a la vez originard que sean corregidas las irregularidades presentadas y
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por ltimo el equipo dard el inforne al personal denunciante de que sn reclamacion ha sido
atendida.

Paso No. 12.- Reconocimiento.

Punto importante para el personal que acepta la calidad con entusiasmo, se crea un
programa de incentivos, es decir de premios, para compensar y valorar la destacada
trayectoria en el trabajo. Esto a cualquier trabajador le Hena de satistaccion |, porque existe
mds sepuridad en el trabajo se da inicio a la creatividad y estan mejor remunerados los
puestas.

Paso No. 13.- Consejo de calidad .

Un grupo de personas especializadas se forman para dar mas dinamismo a lo que es el
concepto de calidad. Este grupo es Hamado Consejos de - Ascsoria de Calidad el objetivo
de busear cambios que ayuden a la organizacion a evitar Ja mediocridad y Hevar el éxito.

Paso No 14 .- Repetir todo el proceso .

Que el proceso sea repetitivo y constante, que represente compromiso serio desde el mis
alto nivel hasta el ultimo, que con el esfuerzo se podrd mantener y garantizar calidad.

A través de estos pasos se podrdn obtener resultados, ya que las empresas actuales pasan
por diversus crisis, que algunas sobreviven y otras no. Para que esto nio ocurra se deben de
identificar con el concepto de calidad total para evitar y corregir defectos que ponen en
manifiesto Ia seguridad y la imagen de la empresa. '

Dentro de este inciso, el Dr. Kaoru Ishikawa también plantea su propia concepeion sobre
clidad total, quien Ia define de fa siguiente manera:

“ Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y. mantener us
producto de calidad que sea el mds econdmico, ¢l mas il y siempre satisfactorio para el
consumidor.”'

El control debe ordenarse en seis puntos como lo dice el Dr. Ishikawa :
1.- " Determinar metas u objetivos.
2.- Determinar métodos para alcanzar las metas .
3.~ Dareducacion y capacitacion .
4.- Realizar e] trabajo.
5.~ Verificar los efectos de la realizacion. -
6.- Emprender la accién apropiada. ul

10 R aoru Ishikawa..- ;Que es el Control de Calidad?.. La Modalidad Japonesa.-Pag 40
" dem.-Pag 54
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Estos puntos llevan a formar el circulo de control que redne un proceso de planear, hacer,
verificar y actuar

A continuacion se hard la explicacion de cada uno de los puntos que torman el circulo de
control de calidad:

1.- DETERMINAR METAS U OBJETIVOS.

Lste punto se entiende cn tener bases y datos para determinarse las metas, estas metas
deben formularse en base a problemas que la empresa tenga regularmente.

Para la aplicacion de una meta es necesario tener tiempo para su realizacion, ya sea cortos
o largos y que se determinen de acuerdo a las necesidades que la organizacion satisfaga.

Pero antes de tener metas deben existir las politicas, el presidente es quien determina las
mismas y a través de la comunicacion es como los subalternos dan explicacion y las analizan
para dar una justificacién de apoyar o no las politicas.

Las metas conducen a una sola intencion, comprobar con hechos concretos y motivando al
empleado quien necesita tener una mayor informacion sobre su frea.

Las metas y politicas deben de ser comunicadas por escrito hasta el ultimo nivel de Ia
organizacion, ¢s necesario que estén bien claras, especificas e informativas y al mismo
tiempo deben contribuir a uniformar a la organizacion.

2.- DETERMINAR METODOS PARA ALCANZAR LAS METAS.

Ya establecidas las metas es necesario determinar un sistema que controle las causas,
como por ejemplo: el material, la maquina al trabajador que son caracteristicas que forman
parte de la elaboracion de un producto o servicio.

Se debe fijar un procedimiento razonable para alcanzar las metas, esto significa que si se
realiza un sistema por consecuencia deben de existir normas, esto se convierte en reglamento
aplicable a la tecnologia y la misma organizacion,

El Dr. Ishikawa aconseja que el procedimiento o método que se elija debe ser productivo
para todos y que debe ser exento de dificultades.

Se hablo en parrafos anteriores de normalizar y es necesario evitar algunos inconvenientes
como los siguientes:

a.- Las normas que son innecesarias que son aplicadas por personas especialistas y que no
conocen la planta de la organizacion, ni mucho menos los anhelos de los trabajadores, las
normas van a ser infructuosas, porque se crea en ¢l lugar de trabajo dilicultades.
b.- Existen personas que disfrutan haciendo infinidad de normas para sujetar a la gente y
piensan que lo que hacen es administrar, cuando las normas no tienen una relacion comiin con
las metas realnente entorpecen el desarrollo laboral y por consiguiente no toman encuenta al
factor humano.
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DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO
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Fuente: § Qué es el Control Total de Calidad 7.--La modalidad japonesa.- Kaoru Ishikawa.-

Grupo Editorial Norma, S.A. .- 1993.- Colombia.- 7a. Reimpresidn.- Pag. 58,
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I este diagrama se observa fa manera de aleanzar la meta a pesar de diferentes
obstdculos que se presentan en un proceso de praduccion.

Los conceptos que aparecen en las extremidades de las lincas son Jos obsticulos a
factores causales.

A la fusién de esos factores se le da el nombre de proceso, al utilizar el vocahlo proceso
no solo se restringe a los operarios que realizan el ciclo de produceidn sino que encierra un
trabajo en conjuato relacionado con la administracion, ¢l personal, las ventas, las compras,
el disefio, par ejemplo la capacitacidn, y el gobierno son procesos, porque existen causas y
efectos.

En este estudio se representa caracteristicas causales que pueden controlarse y preverse, y
sobre todo estiblecer metas que tengan resultados favorables.

Claro esta que existen otros factores pero seria imposible controlar entre 10 o 20 errores
al mismo ticmpo es necesario registrar solo las que influyan mds, en el deterioro del
producto.

Es necesario que se conozca y se entienda el proceso que se va a aplicar dentro de la
organizacion, es por eso que en el afio de 1952, el Dr. Ishikawa crea el diagrama de causa y
efecto, también conocido como diagrama de espina de pescado.

Es indispensable que las normas ya establecidas se revisen regularmente * cuando la
gente se dedica a analimrzlos procesos y a revisar las normas la tecnologia progresa y se
acumula en la industria *.

3.- DAR EDUCACION Y CAPACITACION,

A los supervisores Ies corresponde esta tarea ,es necesario quc al trabajador se le enseite;
par naturaleza ¢l hombre es inteligente.
Para que la educacion se lleve a cabo se debe dar confianza al trabajador.
La educacion debe darse en el area de trabajo para que después el pelbonul ponga en
prictica esos conocimientos adquiridos.
A través de la educacion y capacitacion se mejora el nivel laboral de trabajo,

4.- REALIZAR EL TRABAJO.

Se pone énfasis que el trabajo lo realizan seres humanos y no méquinas, es necesario que
al realizar el trabajo sepa conducir las aptitudes del empleado inyectandole al trabajador
motivacion para que logre realizar su trabajo sin fricciones y evitar que haga sus
actividades de mala gana. '

2 Knoru Ishikawa.-Pag. 60
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5.- VERIFICAR LOS EFECTOS DE LA REALIZACION,

En la actualidad no basta que el gerente dé ordenes o instrucciones para que campla con
su responsabilidad, sino que también debe probar o que se esta realizando.

Que bueno seria que todo lo realizado se hiciera sin verificacion, esto es slo en suefios.

El objeto de verificar es descubrir cuales son los efectos inesperados que se presentan en
un proceso que siempre sigue su ruting, es necesario que lo que se estd verificando va de
acuerdo con las normas y reglamentos.

6.- TOMAR LA ACCION APROPIADA.

Una vez que se encuentran las causas que provoean el realizar un proceso es factible que
se tome una aceion apropiada, es decir buscar medidas para que no se repita el mismo error.

El Dr. Ishikawa suguiere a través de sus propias experiencias, seguir algunas medidas
para tomar la decision apropiada:

Cita un enfoque en relacion a los supervisores estos no debenr de exaltarse can los obreros
o subalternos  cuando estos cometen un error, ya que los supervisores no deben tomar ese
tipo de actitud, ya que a cllos también les corresponde el 20 0 25% de la responsabilidad
cuando se presenta un error.

Se debe tener en cuenta que los trabajadores tiencn que estar en un ambiente de
participacion, de confianza para que tengan la liberta de comunicar un error, para asi poder
verificar donde estuvo ¢l efecto o el origen del problema y evitar la palabra “no sé * en el
momento en que un obrero o empleada le cuestiona al supervisor,. esto significa que el
supervisor 1o conoce st responsabilidad totalmente y mucho menos la aplicacion del
control.

En estos seis pasos se indican claramente que es necesaria Hevar un orden, que cada
elemento esté vinculado para llegar a un buen resultado, desde el inicio del proceso se debe
‘de actuar con control, sin embargo también existe Ia posibilidad de que ¢l control tenga
obstdculos y de acuerdo al Dr. Ishikawa, cita algunas posturas que tienen las personas que
cvitan el fogro del control.

1.- “Pasividad entre los altos ejecutivos y gerentes, los que evaden responsabilidades.

2.- Personas que piensan que todo esta bien y que no hay ningdn problema, estin
satisfechas con el Statu Quo y les falta comprension de aspectos importantes.
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3.- Personas que piensan que en su cmpresa es con mucho fa mejor digamos que son
egocentricas,

4.- Personas que piensan que la mejor manera de hacer alga y la mas ficil es aquella que
conocen. Personas que confian en su propia insuficiente experiencia.

5.- Personas que solo piensan en si mismas o en su propia division, personas imbuidas de
seccionalismo.

6.- Personas que no tienen oidos para las opiniones de otros.

7.- Personas que anhelan destacarse, pensando siempre en si mismas.

8.- El desanimo, los celos y la envidia.

9.- Personas que 1o ven lo que sucede més alld de su entormo inmediato, personas que nada
saben acerca de otras divisiones, otras industrias, el mundo externo o ¢l mundo en general.
10.- Personas que siguen viviendo en el pasado feudal, éstas incluyen las personas
dedicadas Unicamente a asuntos comerciales, los gerentes y trabajadores de linea sin sentido
comin, y los sindicalistas doctrinario.""

Con estas posiciones el individuo debe crear firmeza, seguridad en sus actividades, debe
tener en cuenta que el ser humano es ser humano y que debe tener motivaciones, energia
para entusiasmar a la gente y no deprimirla, la persona que esté a cargo de un nivel
organizacional por cjemplo: un supervisor debe tener un don de convencimicnto positivo
para el logro de las metas individuales y de grupo, para que en el ambiente laboral el
trabajador tenga mayor participacion, se dice que el peor enemigo lo tenemos ¢n nosotros
mismos y en la empresa, y hay que luchar contra €1, para actuar hacia nuestro progreso.

Muchos se preguntan si se puede implantar e controt de calidad de cualquier empresa la
respuesta es afirmativa. ‘

La calidad total es una palabra facil de decir y dificil de aplicar sin embargo no imposible
de Hevarla a cabo. El trabajador es quién hace la calidad esto es un reto para el propio ser
humano , avanzar con responsabilidad y conciencia para evitar errores, si los hay buscar la
mejor manera de corregitlos.

3.3 PRINCIPIOS DE CALIDAD TOTAL.

La calidad total implica ciertos principios basicos que Carlos Gomez Palaclos, director de
Servicios de Mercado de Colgate- Palmolive y Director en comunicacion, ha resumido en lo
siguiente: '

B Kaar Ishikawa.-Qué es et Control de Calidad - La modatidad Japonesa.-Grupo editerial Norma, $.A.-1993,
Colimbia.-Pg 65 y 66.



* Un compromiso de todos los integrantes de la organizacion y en especial de la alta
direccion hacia la calidad total (CT).

Esto es porque todos los integrantes durante o después del proceso para realizar un bien
o servicio deben tener muy claro su papel de coolaborador y la filosofia de la calidad total
como elemento primordial para su logro pleno, esto quiere decir que de tener un clemento
que no participe en CT esto ocacionara un falla ¢ interrupeion en el proceso que se detecte,
ya que la calidad total es responsabilidad de todos.

* Un programa de educacion permanente a todos los niveles para alcanzar la cultura de
CT.

Este punto es para poder lograr €l principio anterior, porque la educacion del hombre debe
ser continua, precisa y objetiva para poder lograr lo establecido y tener desviaciones o
confusiones individuales que obstaculice el aprendizaje o el ideal coman.

* Ll entendimiento de que la calidad es responsabilidad de los integrantes de fa empresa.
En este punto es necesario puntualizar que el principio administrativo es ; la autoridad se

delega pero la responsabilidad se comparte, es por ello que el individuo este conciente de la

importancia de su trabajo o actividad encomendada para su realizacion personal y de grupo
para lograr con éxito en el proceso de produccion o de servicio que puede repercutir en el
mismo al convertirse en consumidor del bien o de servicio , mejor dicho en su satisfaccion o
insatisfaccion de su necesidad.

*  Un estilo de supervision que facilite la participacion, la integracion, la orientacion y la
interrelacion,

El hablar de un supervisor en la productividad es necesario porque es la persona
adecuadn para dirigir y tomar medidas de correccion - oportunamente, fomentar ‘la
comunicacion personal con los operativos y no desviar ¢l objetivo de CT durante el proceso
de produccion.

* El satisfacer a los clientes con productos y servicios de calidad, y en donde el clicnte es
parte del proceso.

En los anteriores puntos hablamos de la finalidad del individuo como parte del proceso
productivo y la importancia de satisfacer su necesidad , como si  él fuera el ultimo
consumidor. :

* El implantar sistemas y procedimientos que mejoren el producto en forma continua y
establecer la investigacion para conocer las necesidades y preferencias del cliente,

Esto es con la finalidad de estar actualizados en el mercado de competencia para ia
satisfaccion de necesidades a nn menor costo por obtener mayor volumen de produccion,
innovacién en presentacion, lineas de productos y procesos de produccion, todo con la

41



finalidad de satisfacer fa necesidad def consumidor plenamente. Este objetivo tendrd que dar
en todos los procesos o toma de decision pero siempre encausadas al consumidor.

* Elimpulsar productos que al utilizarlos requieran un menor consumo de energia.

Iisto es por el alto costo que implica la energia eldctrica y la problenidtica de generarla en
nuestro pais.
* Elereery aceptar que el cliente es la parte mds importante de su empresa.

Ln este principio es muy jmportante ya que es parte del objetivo de calidad total. Al
pensar que el individuo tiene varias facetas de su vida al desarrollar sus actividades
cotidianas, esto ¢s que puede ser primero obrero,empleado, dircctor durante el proceso de
produccidn o de servicio, pero despuds ¢l mismo se convierte en consumidor de otros
productos o servicios hasta llegar a su propio bien o servicio en ¢f cual ¢! participo.

Cabe mencionar que cada compaiiia que lleva a cabo los programas de CT, tienen sus
propios principios, con anterioridad se mencionan algunos de ellos, y se encontraran una
diversidad, sin embargo tienen algo en comin y son los esfuerzos que cada uno de los
integrantes manifiesta dentro de la organizacion para dar buenos resultadas son resultados
palpables porque de inmediato se conoce la reaccion, por decir si un producto o un servicio
es aceptado existc mayor demanda por lo consiguiente hay mds produccion , y wmayores
utilidades y aun mas salisfacer las necesidades de los clientes,

3.4. ESTRATEGIAS PARA LOGRAR LA CALIDAD
' TOTAL

El ejecutivo es la persona que debe transmitir el desco de hacer cambios en la
organizacién, que van en beneficio de la misma, es dificil el cambio,sin embargo se dan
nuevos estifos y estrategias para fograr la calidad total, para que se adquicra es necesario
tener nuevos retos a traves de la participacion de todos que ayuda a llevar la carga con
menos esfuerzos.

El ejecutivo debe mantener interés en las diferentes condiciones de trabajo, para que. s¢
realice  con entusiasmo y responsabilidad, también mantener una imagen de iniciativa, de
colaborador y de educador pero siempre llevanda en mente que el gjecutivo debe de acatar
las politicas y que nolas evada.

Es necesario que el ejecutivo cultive Ja armonia de brindar respeto y cortesia entre el
personal, para tener una mejor comunicacion y que Je haga participe al personal de sus
decisiones. '



A continuacion se presentan algunas maneras de guiar u orientar al ejecutivo para tomar una
determinacion optima ( ESTRATEGIA ) para lograr Ia CT.

3.4.1 ESTRATEGIA: PROPICIAR EL CAMBIO

Dia a dia se suscitan cambios en forma creciente y son continuos y repercuten en las
organizaciones, es decir en nuestro centro de trabajo, como trabajadores debemos estar de
la mano con el cambio porque ya que crecemos o nos estancamos y estaremos fuera de las
oportunidades que se presentan en ¢l mercado.

Se dice que cuando los cambios se suspenden en nuestro organismo este se muere.

Es importante que se tenga en mente el concepto de innovacion, que se conozca, se
familiarice con las modificaciones.

Ahora bien dentro de una organizacion existen personas que se resisten a la innovacion,
porque temen al fracaso, piensan que al lograr el cambio van a trabajar .mas y por
conveniencia prefieren seguir ufilizando técnicas antiguas, es decir muestran un
comportamiento de inseguridad frente a procesos desconocidos.

Cuantas veces hemos escuchado a diferentes frases que ponen como pretexto el hacer un
cambio como por ejemplo: ‘
Esto lo he hecho por afios anteriores y he tenido resultados satisfactorios. No aceptan que
se pueden llevar menos tiempo y ademas subrayan ; el personal no esta dispuesto.

La reaccion del ser humano al rechazar el cambio es natural porque éste, trata de evitar cl
desgastc de energia, evitar restricciones, tensiones emocionales, que ‘traen como
consecuencia rivalidades y conflictos, y al final modifica el desempeiio laboral que afectan
el buen servicio en la elaboracién de los productos.

La resistencia al cambio se debe a que los objetivos, los procesos son totalmente
desconocidos y por ende son impuestos injustamente, y esto conduce a una conducta
negativa. :

Se entiende que los cambios dentro de una organizacion no es como voltear una moneda,
¢l cambio lleva tiempo. ~
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La innovacion se debe manejar a traves de la participacion de todos los integrantes, sobre
todo de los altos ejecutivos, para asi dar una informacion amplia de Jo que realmente se
quicre cumplir. Es decir mantener un dialogo sobre las necesidades y objetivos.

Una vez que ya se sabe lo que se quiere, se debe preparar al trabajador a través de las
fuentes de capacitacion dando como resultado una buena creatividad, imagen y servicio.

3.4.2 ESTRATEGIA : ASUMIR EL LIDERAZGO.

Ellider es la persona que dirige con educacion a un grupo, sabe manejar las conductas de
los individuos asi como inyectar confianza para que el ser humano acte con seguridad en
las tareas que se le encomienda y en las intercesiones con los demas, esto se logra por medio
de que el lider mantenga una posicion positiva y optimista ante los diferentes problemas que
se presentan..

El lider debe manifestar a su gente de la importancia de su trabajo, de lo 0til que es su
lugar dentro de la empresa de esta manera es mis facil que cunplan con los objetivos de la
organizacion .

Es necesario que también el individuo reciba elogios sinceros por su desempefio,. asi
aumenta Ia productividad e intereses personales | todo esto se proporciona a través de que el
lider ponga en accion las energias del trabajador en wn sentido de participacion .

Ellider debe tener una comunicacion abierta, preparado para cualquier conflicto y hacerle
frente, buscando soluciones. '

Ellider debe mostrar amabilidad al iratar a su subalterno, e} lider esta caracterizado por no
tener miedo a la responsabilidad.

3.4.3 ESTRATEGIA: MEJORAR LA ADMINISTRACION

La administracion a sido trascendental en todos los dmbitos, ha crecido debido a que las
organizaciones se encuentran en un ambiente de comnpetencia.

A traves de la administracion, se pueden utiizar en forma eficiente todos los recursos para
ofrecer en el mercado el mejor producto a un precio justo.

Estos recursos pueden ser : el generar creatividad en el trabajador , planear, organizar, dar
motivacion, que la comunicacion sea abierta y controlada.
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Esto significa que los gerentes deben renovar sus conocimientos administrativos buscar
programas actuales para estar a la altura de los cambios téchicos, administrativos, ete., que
se han suscitado y conducido a la orgamzacion al éxito.

3.4.4 ESTRATEGIA : FORTALECE LA MOTIVACION .

El fortalecer la motivacion, es buscar dia a dia satisfaccion en las labores la
motivacion debe ser constante, no solo ponerlo en practica cuando a penas el trabajador se
estd integrando a la organizacion, sino toda la estancia de su desenvolvimiento laboral

Existen motivadores que llenan de energia al trabajador como por ¢jemplo : es necesario
que el trabajador se integre mejor en el ambiente laboral que tenga una buena interaccion
con sus compaiieros , y esto se da através de la educacion y el respeto que la misma
organizacion deben formar, otro factor ¢s que se reconozea lo que el trabajador realice
através de premios o promociones.

En general la motivacion propicia un modo de vivir y permite tener perspectivas que
ayudan al desarrollo integral del ser humano .

El permitir que la motivacion se de dentro de la organizacion lieva a decir que estamos en
el mejor camino de la sabiduria y de la inspiracion para cantribuir con mas energia a hacer
calidad.

Para que la organizacion realice ¢l objetivo de hacer calidad y marche de manera positiva
el ser humano una fuerza positiva que le anime a moverse para cumplir con sus necesidacles
propias y su responsabilidad al desempefiarse su trabajo.

3.4.5 ESTRATEGIA PROMOVER LA EDUCACION

En esta compaginacion, la educacion denota la transmision de conocimientos, el
desenvolvimiento de la destreza, la integracion de todos los elementos de la organizacion y
cada trabajador debe participar y de poner empefio a su formacion intelectual.

La organizacion que quiere prosperar por medio de la calidad total debe en primer plano
de complir con su obligacidn como patron, dando educacion a su personal en todas las dreas
de la empresa, la ensefianza que se le da al trabajador es un apoyo ante los diversos cambios
que repercuten a la organizacion y de esta manera se acrecienta ante Ja contienda actual,

Este proceso debe ser constante, ya que el cliente ticne la ultima palabra de cambiar de
predileccion, la organizacion debe estar pendiente de estos cambios en los productos.
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Es importante que cuando se imparte eduacion debe seleecionarse al instructor va que
debe de estar tamilianizado con la cultura de calidad total.

Lo primer lugar se debe de impartir a los gerentes, para que estos formen a atros y asi
sucesivamente hasta llegar al ultimo nivel del organigrama.

Il proceso de ensefianza debe de seguir algunos pasos para que el participante se le haga
amena, la informacion que sedes comunica debe ser por ejemplo:
' Sele debe de explicar en forma sencilta ,comprensible, facil y de manera ilustrativa, esto
va hacer de acuerdo al nivel del personal que se preseate en la sala.

* Conducirlos a la participacian, para que den sus puntos de vista y opiniones a través de la
motivacion para que aprendan rapidamente,

* Que Nleven a cabo lo aprendido en su rutina laboral.

* Promover la educacion.
* Y por tltimo evaluar el desempefio de cada uno de los participantes para constatar si
efectivamente asimilo la ensefianza que se le dio,

Es necesario sefialar que el trabaja en equipo se logra si tados los integrantes se apoyan a
través de fa confianza y sin ¢l temor de quedarse caliados cuando se halla cometido un error
porque por medio de estos se aprende a no cometerlos y no estar can la ensertidumbre de
que se va a castigar al culpable, si no todo lo contrario buscar una solucion por medio de fa
buena direccion .

Al implantarse un programa de calidad total debe de estar apoyada par la alta gerencia.

Para e} logro de este programa se tienen que invalucrar a todos los integrantes, los.

directivos tienen fa tarea de it transmitiendo un nuevo programa de calidad total a todos los
niveles .

La pregunta es ; Quiénes van a hacer el programa de calidad total ?

Para esto se debe de contar con un comité de calidad total o un encargado, dependiendo
de! tamafio de la organizacion, es necesario que se eduque o se contrate-a un especiabista
para que éste. sea el responsable de hacer el cambio dentro de la organizacion. Esta
educacion debe ser permanente para que halla productividad y control .

Una vez formadao el comité debe tener reuniones de trabajo con ¢ fin de que se den
propuestas o expectativas para la resolucion de problemas, la participacion de estas juntas
deben de ser con personal de las diversas dreas involucradas, por decir con directores hasta
con los proveedores y clientes, para que se tenga una amplia retroalimentacion .

Para el logro del programa de calidad total s¢ deben de desarrollar modelos de calidad | es
decir foyrmar un grupo que fije los puntos de calidad en cada proceso de produccion , para
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asi formar un manual de calidad total y de esa manera se guie cada dren para poder
complacer a los clientes.

Ll hacer un programa de calidad total no es facil sin embargo tiene que haber pran
participacion por parte de 1os aftos directivos y sobre todo darle al personal las herramientas
necesanias para su trabajo

3.4.6 ESTRATEGIA: EMPEZAR A DELEGAR.

Esta caracteristica de  delegar tiene mucho énfasis dentro de la filosalia de calidad total, el
delegar significa que se le permite o se le da confianza a otra persona para que le represente
haciendo sus actividades o representando solo su autoridad |

Se debe de instruir para adoptar el poder delegar, a través de esto los subalternos crecen,
aprenden realmente los movimientos de los demis, algunos ejecutivos por ser egoistas no
aceptan el delegar porque no quieren que los que estdn abajo aprendan, posiblemente por
temor a superarlos .

La empresa ¢s como la familia, ya que los padres enseiian a los hijos qué es lo que deben
hacer cuando los padres estan ausentes por cjemplo: no abrir In puerta a desconacidos,
ayudarse unos a otros en ¢l quehacer doméstico, de igual manera es una empresa cuando el
gjecutivo o el jefe por diferentes motivos tienen que abandonar la oficina, tiene que dejar a
una o a diversas personas al cargo de la oficina para que en conjunto se trabaje y se lleve 2
cabo las responsabilidades.

Pero no con esto se quiere decir que el jefe puede delegar para rehuir de su
responsabilidad, debe entenderse claramente el concepto de delegar y realmente adoptarlo
como sindnimo de cooperacion dentro del grupo de trabajo.

A continuacion se presentan unos puntos cuando el supervisor o jefe delega a medias: k
* Acarreamos algo de trabajo a nuestro hogar ‘
* Trabajamos mas horas que el resto del equipo.

* Hacemos lo que les correspondia a subordinados o colegas
* Nuestro escritorio esta inundado de documentos.

* Seguimos solucionando problemas de nuestro puesto anterior.
*+  Aceptamos preguntas constantemente sobre tareas asignadas.
*  Atendemos detalles rutinarios y hasta triviales .

* Vemos todos los asuntos detalladamente.

* Somos impulsivos por cumplir con fechas establecidas.

* No atendemos las prioridades en primer termino .

* Supervisamos pequeiieces y no resultados .

* Tememos quelos subordinados aprendan lo de nuestro puesto .
*  Lvitamos la educacion para el equipo.

*  Pensamos que los otros no saben hacerlo como debe ser.

* Nos preocupa que los resultados no sean los esperados .
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* Efectuamos mas juntas cada dia .

¥ Nuestro personal tiene horas ociosas .

¥ Atrasamos la correspondencia, los telefonemas, ete,
Y Tememos salir de vigje de negocios y dejar la oficina.
* Nos sentimos demasiado estresados ™"

3.47 ESTRATEGIA : FOMENTAR LAS RELACIONES
HUMANAS.

Las interrelaciones humanas son importantes porque trae como consecuencia el que se
propague un ambiente armonico, calidad total ha puesto ¢nfasis en cada desarrollo del
individuo, asi como ensefiarle, apoyarlo, dantole la oportunidad de que se sienta satisfecho
con la calidad que ha producido.

Al entablar un dialogo existe ya una retrolimentacion poco a poco se va cultivando la
interrelacion .

Es importante que dentro de cualquier organizacion el ser humano entable respeto con los
demis, le gusta que lo traten bien .

El disfrutar con los demds de las derrotas, es menos doloroso, el de disfrutar de las
alegrias a los demas hace mas dichoso al que te escucha .

Las sugerencias de los demas ¢n ocasiones motiva, sin embargo se deben reconocer
errores, aunque a veces se confunden estas opiniones como ofensas .

Otro punto importante para entablar una relacion es la amabilidad que consiste en hacer
sentir a los demas que son importantes, y sobre todo cuando se hace con una sonrisa, claro
estd que se da una mejor imagen, los grandes estudiosos de la Psicologia dicen que la risa es
una neeesidad del ser humano.

Dentro de los programas de calidad total se encuentran los factores humanos como {a
educacion, el buen humor y amabilidad para que el consumidor quede satisfecho, pero sobre
todo diandole el ugar que se merece como comprador ofreciéndole calidad a través de la
interrelacion humana. Y esa es la tarea de la cultura de calidad total preparar al ejecutivo
para que origine una amplia comunicacion y mantener una concordia laboral:

3.4.8. ESTRATEGIA: DESARROLLAR LA
CREATIVIDAD:

Es un don que el ser humano tiene, algunos lo externan rapidamente que otra sin embargo,
se debe de extender para que el ser humano pueda crear nuevas ideas, que tengan la libertad
de poder externar sus decisiones para fortalecer un sistema o modificarlo, sabiendo escuchar
a través de estimular el subconsciente .

"henc I’o}ui.-E_ieEn!ivo de Calidad Toral- Editora) Planeta Mexicana.-8.A. de C.V., México, 1994.-0ag 93
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En coacciones el individuo pone barreras en su creatividad como la inseguridad, ¢l miedo,
la apatia , la fiustracion, imposiciones sociales, factores Psicologicos que impide dasle un
mejor encause a su imiciativa es por eso que uro siismo luche contra estas barreras.

Lo que la calidad total quiere es que el ser humano tenga diversas ideas para llegar a un
buen resultado.

Dentro de las actividades cotidianas del ser tumano, es necesario de Hegar una lista de
ideas propias, no importa que sean fantasiosas, es necesario que se describa la forma en
conto s¢ debe de hacer, si se esta dentro def trabajo se puede enfocar al drea laboral y hacer
algunas peticiones y presentar una lista de innovaciones, es importante que ¢l ejecutivo tome
en cuenta fas opiniones que se externa y sean  cuestionables y para eso el ejecutivo o el
dircctor debe de dar su punto de vista, si es afirmativo felicidades y si ¢s negativo simple
debe de haber un por qué, que se de una explicacion del porque es rechazada y anotar los
puntos positivos y hacer otras formas de creacion, sin dejar que ¢sto anule  otras nucvas
oportunidades .

Se enfatiza lo anterior con una frase de Dana Bumet: * Quién suefia, vivira; el sodador
nuere, pero no el suefio”.

La calidad del lider tiene mucho que ver en la ayuda que se le brinde al trabajador para
que desarrolle su creatividad.

3.4.9 ESTRATEGIA: ACRECENTAR LA
COMUNICACION

El proceso de comunicacion dentro de cualquier ambito social, es un medin que nos
informa de algo.
La comunicacion debe ser clara, sencilla, verdadera, objetiva e integra para que el mensaje
que sc reciba pueda comprenderse.
A través de Ja conunicacion se manificsta el sentir del individuo, es decir sus emociones.
En ocasiones se presentan factores que entorpecen la comunicacion,es decir que se da un
trato bastante desagradable, estos factores son.
El Rencor
La Insertidumbre
El Enojo
La Indiferencia
El Desaire
El Ogullo
Sin embargo existen emociohes que proporcionan una perfecta comunicacion como por
cjemplo:
La Admiracion
El Afecto
La Atencidn
La Simpatia
La Sinceridad
La Seguridad
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Y en ocaciones la comumicacion puede facilitarse y en ocaciones puede entorpecerse por
ejemnplo en estas emociones.

El Enamorarse

La Vehemencia

La Aspiracion

El Temor

La Intolerancia

L.a Inseguridad

Es importante saber escuchar para entablar una comunicacion y asi poder captar lo que sc
esta informando. ‘

Para que la calidad total se lleve a cabo es necesario que la comunicacion entre el personal
y la organizacion no se transtorne con los dichosos chismes ya que la informacion inicial no
se da.

Existen consecuencias cuando no hay una estrecha comunicacion como por ejemplo:

¥ Es necesario que los ejecutivos mantengan una comunicacion constante con los
subordinados para que estos comprendan las politicas y propdsitos del puesto, ya que en
ocasiones le es dificil al empleado integrarse al area laboral, repercutiendo en bajo
rendimiento y calidad.

* El empleado se abstenga de su puesto porque no le proporcionan informacion méas amptia

y periddica de sus labores.

¥ Cuando se le comunica que la labor que desempeia cada uno de los empleados es de
e . .q . p

suma utilidad porque gracias a ellos se tienen una mayor participacion en las utilidades, en

las ventas, etc. y cuando no se les confirma su talento lleva a tener emociones negativas.

*  En ocasiones no se les comunica que dentro de la compaiifa existen oportunidades de

desarrollo lo que coulleva a que todo ¢t personal no se responsabilice y no demuestre con

anhelo sus aptitudes.

3.4.10 ESTRATEGIA: EFICIENTAR LAS REUNIONES
DE TRABAJO.

Dentro-de la cultura de calidad total es imprescindible el trabajo en equipo, ¢l gjecutivo
tienc la tarea de dar los mensajes en las diferentes dreas de la compafia, asi como recibir
informacion y esto a través de las juntas o las reuniones de trabajo. Por medio de cstas
reuniones se pueden crear nuevas espectitivas, soluciones que van en beneficio de cada uno
de los que forman Ja clase organizacional.



A continuacion se cnuncian unos pasos a scguir para eficientar las reuniones de trabajo.

* En primer plano se toma en consideracion que se Heve a cabo por escrito dicha junta,
cuiles son los puntos a tratar, quiénes acudiran a la junta, donde se dara cita de la reunion es
decir hacer una agenda.
* La asistencia del personal deben ser personas que esten involucradas con el objetivo de
dicha junta.
* A cada asistente darle aviso con anticipacion y darfe la informacion con los puntos a
tratar.
* Obtener informacion y otros documentos de apoyo antes de que inicie la junta
* Tener un reloj para saber el tiempo que le corresponde a cada integrante para deliberar
sus ideas.
* Una persona debe hacerse cargo para dirigir la reunion.
* Se debe de iniciar y terminar a la hora indicada.
* Tener a nuestro alcance la agenda de trabajo.
* La informacion de cada asistente debe ser concisa y evitar desviaciones que no van en
relacion con el tema.
* Durante la reunion, favor de pedir a los asistentes que eviten fas Hamadas telefanicas.
* Eludir las entradas y salidas, durante la reunion para no distraer a los demis asistentes.
* Se trataran sélo los temas seialados.
* Al ir entablando conversacion iran saliendo otros temas que se veran en una reunion
posterior,
* Que los asistentes se integren a la conversacion para evitar que formen su grupo. ‘
* Qué los asistentes sepan conducir las conductas cuando exista una discusion.
* Evitar los contlictos entre los integrantes. ‘
* s necesario poner por escrito los puntos importantes de manera personal. - :
* Se debe de elaborar una minuta, para que al siguiente dia sea entregado a cada asistente.
* Dentro de la minuta se debe de anotar ef nombre del proximo responsable de la reunion
e informar de las actividades que se van a realizar.
* Antes de terminar con la reunion clarificar las dudas.
* Ponerse de acuerdo para la siguiente reunién en fecha, lugar y hora.
* Hacer hincapié en {a puntualidad.
* Terminar la reunion con optimismo.
* Los avances de deben de verificar en cada reunion.
* Los asuntos pendientes controlarlos en cada reunion.

Uno de los propositas de las reuniones de trabajo es que existe una retroalimentacion, a
continuacion se conoceran fos efectos:

PRIMERO.- A través de la retroalimentacion se mejora la transmision de lo que se

comunica, en este caso los asistentes constan en las reuniones si los mesanjes que se les han
transmitido son claros y verdaderos.
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SEGUNDO.- A través de la retroalimentacion se reduce las distorciones o aumenta la
presion. Esto se hace cuando realmente se guia a los asistentes.

TERCERQ.- A través de la renroalimentacion, facilita el proceso de aprendizaje. Los
asistentes de esta manera pueden corregir las equivocaciones que hallan tenido o de lo
contrario puedan saber si estan trabajando adecuadamente.

Una de las barreras de Ia retroalimentacion es la persona misma porque hace caso omiso a
las instituciones o porque se ponen en un papel negativo de no escuchar y de no
comunicarse.

A continuacion se presentan distintos papeles que los asistentes tienen ante una reunion de
trabajo, asi como lo dice Wedgwood:

Interficren con el grupo

* El agresivo: critica y demanda en forma agresiva, nuestra desacuerdo.

* El bloqueador: rechaza opiniones , regresa a temas resueltos, bloquea.

* El aislado : no participa y se autonombra tomador de minutos.

* El buscador de reconocimiento: habla aislado alardea y recalca su status.
* Ll saltarin de tema: saita de una tema a otro continuamente.

* El dominador: intenta manipular al grupo y poner su autoridad,

3.4.11 ESTRATEGIA: CONTAR CON UN ASISTENTE
DE CALIDAD TOTAL

El ejecutivo de calidad total debido a sus multiples responsablidades y a sus diferentes
actividades laborales en ocasiones se ve presionado de trabajo y es necesario que cuente con
una persona con habilidades secretariales, adiministrativas, que conozeca el mancjo de los
recursos humanos, la comunicacion y sobre todo que tenga conocimientos sobre calidad
total, si no cuenta con ésta instruccion, educarla, darle el curso sobre calidad total.

Mas que nada contar con un asistente es de gran apoyo para el ejecutivo porque asi, se
logran con mayor enfasis los objetivos y retos personales, es decir trabajando en equipo.

Es importante la educacion y la motivacion, los ejecutivos pueden darle la libertad de que
actue por si misma, si llega a equivocarse esto le ayudaria a aprender, motivarla a que se
adentre més sobre la cultura de calidad total, tomar en cuenta sus decisiones o sugerencias y
sobre todo recompensar su trayectoria, para que asi pueda lograr ascensos e¢jecutivos.

A través de una nueva enseilanza se obtienen buenos resultados, El ejecutivo juega un
papel motivante para que el asistente tenga un buen desarrollo, a través de su informacion
profesional, esto es el valor que merece la confianza que se le brinde.



3.4.12 ESTRATEGIA: ADMINISTRAR EL TIEMPO

El tiempo es factor importante tanto para el personal como para los subordinados, los jefes,
los proveedores, los clientes, los amigos y familiares, porque del tiempo dependen ¢l obtener
resuitados.

El tiempo es la oportunidad de hacer algo.

Dentro de la calidad total es necesario administrar el tiempo, para que se leve a cabo este
proceso se deben de enfrentar a las causas por las que existe la pérdida del mismo y por
consiguiente rectificarlas.

A continuacién se mencionan algunas causa de perdida de tiempo, relacionado a lo
administrativo como son:

“ Faita de planeacion
Ausencia de delegacion
Falta de toma de decisiones
Exceso de liderazgo
Personas ineficientes
Pocos controles
Carece de evaluacion
Comunicacion deficiente
Informacion insuficiente
Retroalimentacion defectuosa
Procedirientos obsoletos
Excesos de documentos
Atencion a asuntos triviales
Administracion por crisis
Uso excesio del teléfono
Juntas innecesarias
Escritorio desorganizado
Carece de una Asistente de Calidad Total
Empleados sin cultura CT

Sociales:

Atenci6n a visitas sociales

Uso del teléfono con familia y amigos
Café y convivia

Desayunos y comidas innecesarios’
Antesalas, esperas.
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Personales:

Morosidad
Cansancio

Estrés

Errores

Baja Moral
Descansos

Poca Concentracion
Decisiones Impulsiva. “**

Para cvitar estas situaciones se sugieren los siguientes puntos para aprovechar mejor el
tiempo.

* Planear en forma realista y objetiva.- Esto nos indica que se debe de realizar la actividad o
actividades en el tiempo que ya se ha dispuesto.

* Fijar metas y objetivos- Las metas y objetivos siempre serdn por escrito de comin
acuerdo para que después esto se comunique a quien corresponda.

* Estimar tiempos reales.- Dirigir siempre les hechos y no desviarse con suefios irreales,
aprovechar las oportunidades.

* Delegar .- Es importante que impere la responsabilidad, porque es ¢l respaldo de todo
ejecutivo y puede confirmar eficiencia por la participacién en equipo.

* Educar.- Es la base principal para instruir al personal para que pueda desenvolverse y
sobre todo que la organizacion cuente con personal ealificado.

* Evitar el retrabajo.- Una de las caracteristica de la calidad total es hacerlo desde la primera
vez. bien con calidad, desde los mas altos directivos hasta el ltimo nivel del organigrama.

* Tomar decisiones.- En ocasiones se tienen que tomar decisiones sin tener una informacion
amplia.

¥ frene Fohri.-Ejeculivo de Calidad Total.-Editorial Planeia Mexicana..S,A DE C.V.-México, 1994.-Pag.130.
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* Hacer responsable al personal - Absolutamente todo el personal debe cumplir con su
deber.

* Confiar ¢n fos demis.- Dar seguridad al personaf, comunicandoles que estdn realizando un
buen trabajo y verificar los resultados.

* Minimizar las juntas.- Tratar s6lo los puntos que se encuentran escritos en la agenda, a
través de un tiempo ya establecido.

* Eludir lo social.- Dejar a un fado las lamadas por telefono o las visitas de amigos o
familiares dentro del horario del trabajo al menos que sea urgente.

* Educar al asistente.- Es necesario que se cuente con un ayudante de calidad total.

* Turnar el papelea.- Es necesario que se atienda toda la documentacion que Hega
diariamente, Ja secretaria puede hacerse cargo y controlarlas.

* Mantener un hobbic- Se debe de tener un pasatiempo para controlar los medios que
ayuden a distraer 1a tension de las ocupaciones diarias.

* Automotivar.- Conservar una vida pasitiva, que ayude a tener un mayor interés por lo que
se hace.

Existe otra manera para aprovechar mejor el tiempo y esta es disefiar formatos que son
instrumentos para planear Jos asuntos durante la semana, a continuacidn se citan algunas
herramientas para organizar el tiempo como por ejemplo:

LISTA DIARIA:

Antes de salir de la oficina, anotar en un fonnato las actividades que al dia tienen que
realizarse.

Prioridad Actividad

Ast se verifica si los asuntos de mayor prioridad van dandose seguimicnto,

PLANEACION SEMANAL.
Es un instrumento mejor conocido como una agenda, ya que s¢ anotan las actividades y

citan sobre la semana
AGENDA EJECUTIVA.

Esta herramienta puede reemplazar a la plancacion semanal, Através de esta agenda el
cjecutivo proyecta una mejor imagén de puntualidad, conoce con anticipacion sus
actividades y sobre todo las cumple.

La puntualidad es una caracteristica de la educacion, es importante controlar el tiempo, ya
que asi se cumple con una responsabilidad atender a las personas en el tiempo que se cita, ya
que cs falta de respeto hacer esperar.
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3.4.13 ESTRATEGIA: USAR EL TELEFONO
ADECUADAMENTE

Dentro de la calidad total, el teléfono ¢s un buén recurso para comunicarle y brindarle al
cliente lo mejor del servicio y proyectar una buena imagen de la organizacion.

El uso adecuado del tejéfono se Jogra a través de una lista de acciones de como se debe de
contestar el telefono dentro de una oficing, ya que todos los integrantes de la organizacion
tienen Ia respansabilidad de contestar adecuadamente.

_ Al sonar e] timbre del teléfono contestar inmediatamente.

_. Saludar e identificarse con ¢l nombre, en caso de que conteste la recepcionista, esta se
identificar4 con ef nombre de la empresa.

_ Contestar con voz amable y clara.

_ Tener siempre una libreta para apuntar los avisos.

_ Dar la informacion adecuada.

_ Evitar las palabras desagradables como : BUENO y ¢ DE PARTE DE QUIEN?

.. Tomar decision para conacer que telefonemas se pueden atender y cudles se pneden pasar
al ejecutivo.

_ Pasar las lamadas a las extensiones correctas, porque es molesto contestar en la extension
equivocada.

_. Hacer esperar al inteslocutor en caso de no tener una respuesta, es preciso comunicasie
que se le lamari en cuanto tenga una respuesta y no hacerlo esperar en vano.

_ En caso de que no se encuentre ef ejecutivo, ia asistente atenders la Hlamada.

.. En caso de transmitir la informacian, hacer que el interlocutor repita lo que se le dijo para
verificar si la informacion es correcta o en su defecto utilizar otro medio de comunicacion
como ¢l FAX..

_ Tener conciencia del tiempo al estar hablando en celular.

_ Evitar las llamadas telefonicas personales, solo si son en caso de emergencia,

_ Tener directorios personales y empresarialcs,

El hablar por teléfono con buena atencion ya esta representando a la empresa con una
buena imagen y con buen servicio,

3.4.14 ESTRATEGIA: ORGANIZAR EL ESCRITORIO

Es una disciplina ¢l tener el escritorio ordenado en ocasiones muchos ejecutivos tiene
muchos papeles muchos papeles sobre el escritorio para acordarse de las: actividades
pendiente, y en ocasiones son perdidas de tiempo el estar buscando algin papel entre tantos
y por eso se traspapelan.

Ademas da una mala impresion de ser una persona desorganizada,

Dentro de la calidad total se debe de tener un habito de mantener ordenado el escritorio y

encontrar rapidamente un memorandum, etc.
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Para poder tener limpio el escritorio se deben de tomar los siguientes consejos:

_ En primer lugar contar con una charola de escritoria donde se ponga documentos de
entrada, pendientes y salida.

_ Ala asistente se le pide que ayude a limpiar el escritorio por ¢jemplo, tos documentos de
salida clasificarlos por el asunto citado y después archivarlos.

_ Cada maiiada ver los expediente urgentes para darle mayor prioridad y en ¢l transcurso del
dia dar seguimiento adecuado a los documentos pendientes, para asi, no estar emergidos en
tanto papel y de esta manera se puede trabajar mejor.

_ Cabe mencionar que sélo en el escritorio deben de estar los expedientes que se van a
utilizar en el momento y los formatos de planeacion semanal o la agenda.

Algunos ejecutivos piensan que al tener muchos documentos sobre el escritorio, son
personas sumamente trabajadoras y eso es falso porque los resultados son los que dicen Ja
ultima palabra.

Zig Ziglar, E jecutivo, conferencista y autor de libro *“ Nos veremos en la Combre “ Dice:
* Al estar el escritorio limpio nos sentiremos mejor Psicologicamente .
No solo podremos realizar un mejor trabajo, si no que podemos trabajar mds rapido.
En contraremos lo que necesitamos en el momento que lo necesitemas.”
También se dice que al estar realizando o dandole seguintiento a un asunto, evitar el
realizar otra actividad al mismo tiempo. ‘
Pedir al asistente que verifique la charola de documentos por la maiiana y tarde.

3.4.15 ESTRATEGIA: PREPARAR LOS VIAJES.

Ante Jos grandes mercados Internacionales es necesario tener contacto con proveedores o
clientes de otros paises y ciudades.
Es necesario que los ejecutivos preparen su viaje, conozean la cultura y el idioma del pais
que van a visitar .
El ejecutivo puede tener una mejor informacion del pais que visita a través de:

- Las embajadas: en donde se informa sobre Ja economia, politica, geografia y cultura del
pais.

- Por medio de personas originarias : es importante tener enlace con persondas originarias del
Jugar que se va a visitar y que puede oricntar sobse aspectos relevantes del pais o ciudad,
cabe mencionar que si no se habla su idioma, se puede comunicar por el inglés que es el
idioma internacional para los negocios. ’
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= Permanecer en la nacion: es decir en un lapso de tiempa es preferible establecerse en ¢l
lugar para que sea facil lograr las metas y de entablar un buen negocio.

Antes de salir de vigje se debe de preparar con anticipacion, el material de trabajo, un
itinerario de la ciudad o del pais que se visita, de las empresas con lag que se mantendra ef
negocio, habra personas que serviran como guias durante la estancia en el lugar y los hoteles
, es importante dejar copia del itinerario a la asistente.

Cabe mencionar conacer los factores de clima para lfevar la ropa adecuada .

Portar solo lo necesario, no llevar tantas joyas, llevar rapa que no se arruge y que pueda
utilizarse mas de una vez, portar tarjetas de crédito o chequera .

Ya estando ubicados en el lugar, es recomendable hacer comunicacion constante con la
asistente, pedir a la recepcionista el servicio del despertador, confinnar las citas por
teléfono,

y por ultimo si hay tiemipo libre, investigar que lugares se puede visitar .

El viajar ayuda a acrecentar el aservo intelectual .

3.4.16 ESTRATEGIA : CONTINUAR LA
ACTUALIZACION.

Todos los integrantes de la organizacion debzn de estar actualizados en el aprendizaje y
para esto el ejecutivo debe contar con aptitudes | para saber encaminar los esfuerzos del
individuo hacia la productividad. _

Asi como lo indica ROBERT KATZ que dice: para ser un adminitrador se requicre tener
aptitudes humanas, conceptual y técnica , que son apropiadas para el ejecutivo de calidad
total .

* LA APTITUD HUMANA
El trabajo del ejecutivo cs determinante porque debe dirigir en forma motivante la

conducta y los esfuerzos del trabajador para cumplir una meta y sobre todo a trabajar en -

equipo que dara un resultado optino.

* APTITUD CONCEPTUAL .
El ejecutivo debe de contar con aptitud par administrar, ya sea un departamento o toda la
organizacion para tomar decisiones ya sea corto, mediano o largo plazo.

* APTITUD TECNICA.
Aqui se menciona la preparacion que no se ha adquirido en escuelas o instituciones , si no
en forma préctica es decir a través de la experiencia .

Al estur actualizados requiere de tener mayor preparacion por medio de
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LA EDUCACION Y LA AUTOEDUCACION.
Estos conceptos significan adquinr entendimiento sobre los aspectos administrativas y
técnicos para ponerlos en practica en fas labores diarias . Y se dan a través de
Los cursos, seminarios, talleres . Actualmente ests ensefianzas las dan las empresas para
que ¢l trabajador asimile Ja informacion y comprender el por qué se estan trabajando con
otros métodos .

MESAS REDONDAS.

Se pueden hacer grupos ya sea fucra o dentro de la empresa en los ratos libres, para tratar
un tema que sea de interés para todos los integrantes, lis reuniones se pueden hacer
sermanalmente.

LIBROS Y REVISTAS
Los libros son una gran herramienta que proporciona grandes conocimientos , la lectura
es una enriquecimiento cultural y espiritual .

Otro aspecto que se debe de tomar en cuenta para la actualizacion de conocimientos
es el de manejar una computadora personal , ya que en segundos se adquiere informacion
para la toma de decisiones .

Actualmente existen diversos paquetes que ayudan a realizar en forma practica el trabajo.

Con la apertura de comercios internacionales se exhorta a dominar un idioma mas , por lo
menos el inglés que es el idioma internacional .

No solo se debe de aquirir conocimientos de una area de especializacion si no que la
informacion debe ser a nivel general .

Se dice que la cultura 10 solo se adquiere en los libros si no en el ambiente en que se
desenvuelve el ser lumano como las visitas a los museos , vacaciones en alguna ciudad o
pais, hasta en las comunidades étnicas, cl diario convivir con diversas gentes.

Es importante que dia a dia se actualice el individuo, el adquirir conocimiento no es

mientras se estudia en la escuela , la cultura es continna, ya que la tecnologia avanza, es por
£s0 que se debe de estar al margen de la actualizacién y que dara como resultado el competir
, permanecer y crecer dentro del mercado.

Asi como lo dice el gran filosofo Aristoteles “las raices de la educacion son amargas-,
pero el fruto es dulce. *

3.4.17 ESTRATEGIA: MANEJAR EL AUTOCONTROL

Esta estretegia es un campo de In Psicologia y de diferentes corrientes espirituales, la
nayoria de personas a través del antocontrol han querido cambiar su vida y no lo logran
porque existen inquictudes que lo impiden.
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Es importante que recurran a téenicas para el mancjo del antocontrol como por ejemplo: La
Yoga, La Meditacion, El Budismo, El Tai-Chi, EI Autohipnosts, la Oracidn, entre otras.

Cualquicra de estas téenicas, es una ayuda a la reflexion a encontrarse espiritualmente a
si mismo, a la verdad, es una necesidad del ser humano para su desarrollo intelectual y
personal. Al practicar estas téenicas hacen que se se aleje ol estrés y las malas vibras que
influyen en las actividades y ol comportantiento con las demis personas.

Existen paises como Japon, Suiza, Estados Unidos y otros, que dentro de la organizacion
se agrupan los cjecutivos para reflexionar antes de iniciar las labores cotidianas,

Actualmente se vive un ritmo apresurado que obligan a tener mayor tension, andar de nial
humor y en ocasiones se descargan cnergias malas hacia las demds personas sin tener la
culpa, a raiz de esto, s¢ debe de tener un autocontrol de la energia que descarga la mente
para que en vez de ser efectos negativos, scan efectos benéficos para vivir con agrado la
vida,

El autocontrol ¢s um disciplina que conduce al individuo a ordenar ideas y tener
propositos en la vida.

A continuacion se presenta un cuadro con ciertos puntos pata tener un relajamiento, asf
como la dice Emilio Guzmén, autar del libro Control Mental.

“Paralos principiantes, hacerto por la mafana.
* Despertar y permanecer en la cama
* Cerrar los ojos y dirigirlos hacia arriba
* Contar en forna regresiva del diez al uno
* Concentrarse en la regresion de los nimeros
* Relajar cada parte de su cuerpo
* Dejar que los musculos se aflojen
* Profundizar mas y mis
* Visualizar una imagen positiva y agradable
* Mantener esa imagen como una pantalla y dar movimiento
* Sentir la vivencia de esa escena
* Contar del I al 3 para salir
* Abrir los ojos y sentirse relajado. ©'¢
Es necesario ponerlo en practica y con el tiempo se puede hacer a cualquier hora del dia
en un lugar tranquilo.

% Jrene Folri -Ejeculivo en Calidad Total -Ed. Plancta Mexicans S A, de C.V.. g, 181
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3.4.18 ESTRATEGIA: REDUCIR EL ESTRES.

El estrés se da por preocupaciones, por los problemas que a diario acontecen como los
economicos, familiares, particulares, laborales entre otros, dando como resultade que el
individuo se enferme como lo indican los especialistas.

Segun Pérez Toledo las areas del organismo que {legan a afectar por ¢l estrés son:

LA FISIOLOGIA .- Las funciones del organismo empiczan a tener problemas serios como
la presion cardiaca, se presenta problemas en la presion arterial sistolica, enfermedades del
estomago, como la gastritis, colitis,por mencionar algunas, cantidad de adrenalina y
cortisona en la sangre.

LA EMOCIONAL.- Se produce cierta conmocion organica, debido a algun problema o
preocupacion, con esto se presenta la inquietud, la indecision, la ansiedad, ¢l temor,
frustracion, existe un abatimiento nervioso.

LA MOTORA - Se presentan alteraciones convulsivas en los musculos de la cara, lo que
se le llama Tics nerviosos, contracciones de musculos y dolores, las manos tienblan
levemente,

LA CONDUCTUAL.- La conducta del individuo cambia en su comportamiento es otro,
actila de manera agresiva, consume mas alcohol, cigarros, hasta recurren a las drogas, y por
la misma tension se presenta el apetito compulsivo.

LLA MENTAL .- Existe un desequilibrio mental del individuo, no hay concentracion en lo
que esta haciendo, se le olvidan muy ripido de las cosas, se preocupa demasiado, esta
alejado de la esperanza, es decir se siente decepcionado.

En el trabajo existen circunstancias que el ejecutivo se estrese, por gjemplo:

Falta de decision para dirigir ciertas posturas.

La rutina de todos los dias.

El salario muy bajo.

Los diversos cambios en la organizacion ( Despido de Personal )

No existe una responsabilidad bién definida ni una autoridad en la organizacion.
El ascenso que espera no es autorizado atin.

Existen algunos consejos que ayudan a climinar el estrés:
* En primer plano no tomar tanto café
* No fumar tanto
* No beber con exageracion
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* Comer alimentos balanceados

* No consumir tantas grasa ni carbohidratos

* Dormir al menos sicte haras

* Hacer ejercicios durante 15 minutos tres veces par semana
* Pricticar una técnica de relajamiento o un deporte
* Olvidar rencores

* Dia a dia realizar todo con entusiamo

* Alejar malos pensamientos

* Tener £¢ en alguien

* Dar carifio y afecto

* Tener el hibito de ser puntual

* Tener buena comunicacion con la familia

* Aceptar y manejar las situaciones desfavorables

* Tener un ingreso propio

* Examinar los problemas sin tensarse

* Que ¢l trabajo se realice con halago

* Contar con amigos confiables

* Tener sentido del humor.

Existen también otro tipo de canalizacion para alejar el estrés como:

_ Tener en mente o tambicn estar en un lugar tranquilo, este puede ser un paisaje con un
lago, con grandes arboles, para disfrutar la armonia que impera, conocer la propia naturaleza
y darse cuenta lo maravilloso que es la vida, ya que se puede ver, se puede oir los cantos de
las aves, oler las hierbas y oler las fragancms de las flores.

_. Planear actividades creativas, como hacer ejercicios ,estar en un taller para aprender ya sea
a cocinar, leer, pintar, tejer, mecanografiar, escuchar musica, etc.

_ Enfrentarse a los problemas y hacerse las siguientes preguntas ; Qué es lo peor que nos
pueda pasar, Qué pasa si se hace o no se hace, Qué obtengo al estresarme 2.

En ocasiones al organismo se le exige mas de su rendimiento normai,
Si se siguen estos consejos se evitard darle al organismo molestias.

Es necesario recordar lo que nos dice Reinhold Niebuhr: “ Concedeme Dios mio serenidad

para aceptar lo que no puedo cambiar, valor para cambiar lo que puedo modificar y
sabiduria para distinguir la diferencia.
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3.4.19 ESTRATEGIA: CUIDAR LA APARIENCIA

El actuar del individuo, asi como su manera de vestirse, su manera de caminar, de hablar,
de escuchar, es lo que proyecta la imagen.

Cabe sefialar que los aspectos mas importantes del individuo son la faceta profesional,
intelectual y espiritual, sin embargo también se debe de cuidar la apariencia exterior,

Los ejecutivos de calidad total deben de tener cuidado en la apariencia ya que ésta es su
carta de presentacion ante los demas.
A continuacion se dan algunos consejos para cuidar la apariencia:
_ El cabello debe lucir limpio, saludable y con un corte adecuado a un cjecutivo.
_ El cutis debe mantenerse saludable, las manos deben estar arregladas,
_ Evitar el mal aliento, es necesario verificar con cl doctor para saber si es producido por
enfermedades intestinalgs, estomacales, pulmonares o anubiasis.
_ Tener el peso apropiado , de acuerdo a la estatura y sexo.
_ Mantener una actitud recta y justa.
_ Reir moderadamente y no a carcajadas
_ Hablar claramente y en buen tono
_ Evitar perfumes que no molesten a otras personas
_ Laropa debe ser distinguida ,sencilla y de buen gusto
_ Que los accesorios den un toque de distincion
_ Caminar con seguridad con gracia y vigor.

Es necesario tomar en cuenta que no todo lo que esta de moda, es lo que tiene que usar el
ejecutivo, cada quien tiene su propia personalidad y no a todos les queda cl mismo traje, asi
se evitard el verse ridiculo (A) o estrafalario (A).

Se puede recurrir a buenos consejeros para saber que tipo de ropa puede usarse de
acuerdo a la estatura y a la comprejidad.

3.4.20 ESTRATEGIA: CULTIVAR LA CORTESIA

Actualmente la cortesia ha desaparecido o simplemente no la conocen,
La cortesia es una expresion de respeto, es una demostracion de educacion.

A continuacion se da un esbozo de como deben ser las presentaciones:

_ Siempre que la persona presente debe permanecer de pie, en caso de que sea mujer la que
presenta no debe de hacerlo.

_ Por galanteria el hombre presenta a la nujer

_ Por galanteria el hombre menor presenta al mayor

_ En caso de que no haya quien presente se tomara iniciativa.

63



__Quien presenta dice Jos nombres de los presentados.
En las Conversaciones:

_ Tener postura con las preguntas y ser precavido con las respuestas
_ Es importante saber eseuchar

__ No revelar los secretos que le han sido confiados

__ Es de mala educaeion seiialar con el dedo

_ Mientras se esta conversando evitar tocar a las personas

_ Noeriticar a los que no estin

_Tratar a las personas por su nombre

_ Evitar gritar de un lugar a otro

_ No hablar mat de las religiones, de otros paises o culturas

_ No imerrumpir las conversaciones.

En las citas;

_ Ser puntuales para no hacer esperar a las personas
_ Antes de ir de visita, comunicarse para confirmar
_ No hacer citas si no se esta seguro

_ Encaso de retraso, comunicarse por teléfono

En el Teléfono:

_ Saludar e idemificarse al contestar o al Yamar
_ No telefonear demasiado temprano, ni demasiada tarde, es decir no hacer Hlamadas a la \
hora del desayuno, comida o cena

_ Notardarse en la conversacion

_ En caso de hacer una llamada equivocads, pedir un disculpa
_ No hacer bromas o pasar chismes.

En el Elevador:

_ Por cortesta saludar al entrar

_ Acceder ¢l paso a los que salen antes de entrar
_ Quitarse los lentes para el sol

_ Ayudar a quien no alcanza a oprimir el boton.

En la Calle:

_ Alir caminando con la pareja, la mujer debe de i del lado de la pared y et hombre haciala ‘
calle

_ El hombre ayuda a la mujer cruzar la calle tomandola del brazo

_ Evitar el gritar de una banqueta a otra »

_ No voltear a mirar al sexo opuesto cuando se va acompafiado
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_ Evitar tirar 1a basura.
En el Vehiculo:

__ Ser cortés al abrir la puerta del coche

_ Ayudar a bajar a la acompanante femenina o personas mayores
_ Saludary dar las gracias al chofer

_No tocar el claxon

_ Ceder el asiento a las mujeres y personas mayores.

En los restaurantes:

_ Ceder lugar a las mujeres para ordenar

_ Es de mala educacion estar levantandose de la mesa

_ Colocar la servilleta sobre el regazo ( Se forna entre la rodilla y la cintura al estar sentada
una persona )

_ Los cubiertos deben utilizarse de afuera hacia adentro

_ No fumar durante la comida

_ No estar jugando con los vasos o cubiertos

_ No retirar los platos

_ Alintroducirse el bocado no agacharse

_ No usar palillos durante la comida

_ No peinarse ni maquillarse

_ Dar las gracias al mesero por la atencion del servicio

_ Si existe alguna falta de atencion por parte del mesero, darsela pero que no la escuchen los
demas.

Y existen otros detalles que se deben de evitar que son de mal gusto.
Como: Masticar chicle, cructar, estirarse, el mirar-a las personas de pies a cabeza,
estornudar sin pafuelo, dar la espalda, hablar con el cigarro en la boca, fumar con personas
que no lo hacen, decir el precio del regalo, pedir libros prestados, hablar con la boca lleha.

A través de estos consejos el individuo adquiere una formacion de atencion hacia los
demas, estos es el resultado de una buena educacion.
El ser cortés ante los demas, se recibe una sonrisa.
El que da educacion recoge frutos buenos.
Y el que posee ambos, recibe un gran respeto.
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3.5 LL PAPEL DE LA GERENCIA ALTA'Y MEDIA
PARA LLEVAR A CABO LA CALIDAD TOTAL.

Desafortunadamente existe altos ejecutivos, por decir los presidentes de las empresas que

no les agrada la calidad total o muchas opinan que to conocen, sin embargo no lo Hevan a la
prictica.

Al cstar hablando de la alta gerencia se incluyen los presidentes, los directivos
administrativos, los gerentes, no solo basta que 2 uno solo le agrade tomar la iniciativa de

llevar a cabo el programa de calidad total, debe ser en conjunto, de lo contrario serd un
fracaso.

Al gplicar el programa de calidad total los altos ejecutivos deben tomar en cuenta que
calidad no solo debe Hevarse por un tiempo, sino que es necesario que la calidad perdure, la
empresa dia a dia debe de progresar,

Con esto se dice que los ejecutivos lo que les interesa, es solo las utilidades, mayores
ventas, las relaciones politicas, sociales, compra de maquinaria, realizar los asuntos
financieros a beneficio propio, sin embargo no ponen en consideracian fx calidad.

Existen empresas de servicio y de repaito que opinan que la calidad es solo de las
empresas de fabricacion, con esto se lega al hecho que desconocen ¢f concepto de calidad
total, o bien llegan a fa conclusion que al haber calidad aumentan los costos.

A los ejecutivos les gusta dar instrucciones para que disminuyan los costos, lo cual hacen
hincapié que cumplen conta ética administrativa,
Estamos de acuerdo que en estos tiempos la economia debe ser valiosa, con esto solo se

busca un beneficio a corto plazo y por lo consigniente disminuye la calidad y lo que es peor
se pierde la confianza del cliente,

Para esto se hace insistencia en la educacion, el personal debe asistir a seminarios, ya sea
en forma interna o externa, en este aspecto los altos ejecutivos piensan erroneamente que el
solo hecho de mandar a capacitar a los empleados estan llevando a cabo calidad total, esto
es falso porque al empleado no se le da la oportunidad de poner en prictica lo aprendido.

La educacion en gran parte s¢ da en las actividades que los trabajadores realizan, y es
responsabilidad de los trabajadores dar la instruccion adecunda.

Es importante que cuando se envie a us empleado a una capacitacion, la empresa coordine
esta actividad, ya que han existido casos en que sc manda al trabajador al curso sobre
calidad total con la idea de que se le dard una actividad de acuerdo con el programa
aprendido, para que lo ponga en prictica, segin la empresa esto es el fin, pero una vez
terminado el curso, se le ordena a una division diferente, el objetivo anterior se queda en el
aire, porque no existe ninguna direccion, control ni orden.
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La alta gerencia debe de actuar fifando politicas para toda la eropresa, para adoptar
calidad tota), ya una vez establecidas las politicas, deben ser efectuadas por todos, desde los
altos directivos hasta e ultimo nivel de los trabajadores.

Las politicas deben ser acordes en cuanto a la administracion, a Ja renovacion de la
empresa y a la disposicion de los trabajadores a manufacturar productos de alta calidad y de
dar al cliente el mejor de los servicios.

Comio politica primordial es aplicar mcjor calidad y establecer politicas a largo plazo para
el crecimiento de productos originales, es una de fas principales ocupaciones que tiene la

administracion.
Sin embargo son contados los ejecutivos que le dan valor a este tema, y mucho menos los

trabajadores pueden darle el auge a la calidad.

Cabe nombrar que el hecho de establecer politicas no basta para que progrese la empresa,
la alta gerencia debe asumir responsabilidad y el liderazgo ante los demis, ante las
actividades de calidad total, ya que los ejecutivas son quienes deben de guiar a los demas .
No va hacer en poto tiempo por lo menos transcurrirdn de tres a cinco afios en que la
calidad total se introduzca hasta los trabajadores, si la compailia es grande, si es pequeita se
Hevara de uno a dos aios.

La calidad total debe ser constante, hasta que la empresa esté en pie, ademas debe de tener
paciencia.

Para ver si se esta efectuando Ja calidad de acuerdo a lo planeado, es imprescindible que se
establezca un método para obtener informacion sobre calidad y administracion, para que
después de remita a la alta gerencia. ‘

También la alta gerencia es responsable de la garantia de calidad, para esto es necesario
que en cada etapa en que se este manufacturando un producto haya garantia y de esta
manera se pase un informe a reporte con prontitud y sin dificultad a la alta gerencia.

En Japon la alta gerencia constantemente tiene que recordar a sus trabajadores que ¢l
cliente es el paso siguiente, '

Es importante que al terminar un proceso se tiene que educar a servir y sobre todo que se
haga con todo gusto.

Para esto la alta gerencia es Ja que toma la iniciativa de poner en ‘marcha fa revolucion
tecnoldgica y administrativa para estar al margen de la competencia y no tener barreras que
eviten el éxito de la empresa. :
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EL PAPEL DE LA GERENCIA MEDIA

Los que componen la media gerencia, son los gerentes de division y los jefes de seccion.

L3l papel de los gerentes medios, sc les asemeja con un policia de trinsito, asi como lo dice
¢l Dr. Kaoru Ishikawa, en su libro ; Qué es el Control Total de Calidad ? La Modalidad
Japonesa.

El gerente o policia debe verificar las cuatro esquinas, si el chofer no acata las normas el
gerente o el policia de transito le hara una sefial de aviso, ya que es su responsabilidad
observar que el trafico fluya sin dificultad y que la labor de la empresa se efectie con
certeza.

En caso contrario que el policia no {levara a cabo su labor podria entorpecer el trifico y es
mis producir un accidente. El piblico protestaria culpando al policia por crear esta anomalia
y darian un consejo de poner seméiforos. ‘

Con referente a lo anterior el policia o el gerente solo tienen conocimiento o informacion
solo de las cuatro esquinas con sus respectivos cruces, sin embargo no ve mas alla de su
entorno laboral, si tuviera mas investigacion de los ejes o cruces que se encuentran alrededor
de sus limites, otra cosa seria, porque se podria controlar {a fluidez de los automéviles y se
tendria mayor aptitud para llegar a la una probabilidad mas extensa.

Cabe mencionar si en ¢aso que el trafico es poco sera conveniente poner semaforos y el
policia o gerente solo tendria que acudir a los cruces en caso de emergencia o en horas de
mayor circulacion y es logico que al estar funcionando en buenas condiciones los semiforos
es intil la labar del policia,

Con el ejemplo anterior se llega a la conclusion que el trabajador s¢ capacite, conozca las
politicas y Ia manera de entender al gerente, para que de esa manera el trabajador se instruya
a trabajar en conjunto y en un ambiente tranquilo y de esa manera el gerente no réquerird
estar presente, pero esto siempre y cuando el gerente tenga confianza en sus trabajadores.

Se cita otro enfoque con referente a lo indispensable que es. el gerente, cuando en el
momento que se suscite algo importante se cuente con su apoyo, su parficipacion y
liberacion.

Es imprescindible que el gerente sca una persona educada, prudente, con un: espiritu
humanista y de lucha, para que de esta manera los demds expresen con toda confianza *
necesitamos su ayuda en estos momentos, queremos que esté en la empresa,.”
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El gerente no debe de abusar de su postura para cuidar, humillar o regadiar al tabajador y
como consecuencia crear un ambiente pésimo en donde labore a disgusto.

Lo benéfico es contar con la confianza de los trabajadores y sobre todo darles a conocer
las ideas que tiene el gerente. Cuando existe una buena relacion, una conumnicacion abierta
se genera un ambiente grato, las labares se realizan de buena voluntad,

Hablando de confianza, es importante que al trabajador presente sus criterios y consejos a
su superior, asi de esa manera existe una retroalimentacion de conocimientos y de tener
expectativas amplias, que permitan elegir Ia que mejor convenga.

El trabajador en cuanto a la presentacion de sus recomendaciones debe ser perseverante.

Si a la primera vez no se toma en consideracion los criterios, tomar tiempo para revisar el
programa ¢ irlo mejorando. A lo menos se puede presentar el trabajo unas tres veces, se
recomienda que no sea continuo, dejar de pasar una temporada, para no aburrir a la gente.

Ya una vez presentada por tercera ocasion, si el gerente sigue con la actitud de que los
consejos no proceden, es preciso que se le den los motivos al trabajador, por lo cual no san
aceptadas sus referencias.

Cabe mencionar que algunos superiores no aceptan estas ideas, si bien son correctas, para
esto es necesario que haya una confianza reciproca.

Sin embargo existen presidentes de la compafifas que saben escuchar consejos hasta por
tres veces, lo que pasa es que los gerentes medios, estan entre fa espada y la pared, ya que
actian de acuerdo a ciertas responsabilidades que les ordenan ya sea de arriba y de abajo y
logicamente no pueden decidir por si solos.

Es importante que desde el presidente hasta el ultimo nivel de gerentes se cree un
ambiente en donde s pueda expresar libremente los criterios, si se obtiene, la empresa podra
introducir calidad total y fa institucion mostrard mejor estilo.

Con la falta de confianza de un superior se acontecen muchos casos, como el de decir
mentiras, como por gjemplo dando datos falsos para quedar bien o evitar el regafio del
supervisor y se hace insistencia que este tipo de acciones le corresponde al supervisor del 60
al 70% de la responsabilidad . A continuacion s¢ dan razones por las que los trabajadores
dicen mentiras,

“a.- Ordenes no razonables

b.- Superiores que sufren accesos de colera

c.~ Interferencias molestas

d.- Control dictatonial por la sede y los superiores

¢.- Mentiras de los supervisores

f.- Superiores que no pueden aceptar fa dispersion estadistica y que tampoco la entienden
.- Falta de buenos reglamentos y normas operativas

h.~- Mis sistemas de evaluacion del personal

i.- Superiores que siempre hecha la culpa a los demis

j.- Superiores que dan ordenes y ordenes y nada mas

k.- Malos métodos de comprobacion o comprobacion inadecuada, *”

Y Kaor Ishikawa.- ;, Qué es Control Tolal de Calidad 7.-La modatidad Japonesa.-Pig 184.
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Aparte de fa confianza también le ataile al supervisor educar a sus trabajadores a través de
sus conocimientos y experiencias.

Ciertos gerentes de grado medio afirman que les es complicado educar, ya que a través de
los 10 o 20 aflos estuvieron aprendiendo, pero eso si distrutan al ver a los trabajadores
incurriendo en algn error, con esto s¢ veran resultados desfavorables en el trabajo, si los
trabajadores no reciben una educacion adecuada, y no se le da fa confianza, ia atministracion
que se esta empleando no es realizable.

Un consejo al educar, no solo debe de ser de buena preparacion a entrenamniento del
trabajador, sino que este se desenvuelva por si solo, teniendo la fibertad de realizar sus
actividades como inejor le parezca. También es necesario que el gerente les delegue
autoridad, en caso de cometer algun error, se debe toinar en cuenta que todos somos seres
humanos y no maquinas, los errores ensefian a no tropezar nuevamente, ademis Todo
Fracaso es un Peldafio Hacla el Exito, Es importante que el gerente sepa manejar este tipo
de situaciones, el momento de algin error es cuando se debe tener mas el apoyo del gerente
y fa forma de actuar es dar un consecjo al trabajador y alentarlo para que no se vuelva a
cometer la misma equivocacidn. Y estas incidencias se presentan en empresas que no
preparan a su personal.

Para que la industria avance es necesario eliminar las actitudes negativas de los gerentes,
ya que abusan de su posicion, piensan que al llegar a ese status, ya estan cumplidas sus
ilusiones y deben cuidar su lugar a pesar de todo, sin correr riesgos.

Y parte de culpa la tienen la alta gerencia por permitir que los gerentes no quieran
rectificar sus actitudes.

Una de las funciones de los gerentes medios es buscar medios para unir las divisiones
horizontales, mas que nada que exista una buena comunicacion con el objetivo de que entre
los departamentos se organicen las actividades a través de fas buenas relaciones

3.6 IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION EN LA
CALIDAD TOTAL

Es interesante conocer Ia fuerza que tiene Ia motwac:én para que la calidad total se lleve a
cabo.

Los actuales administradores han aceptado que el recurso humano es pieza primordial de
la organizacion, se ha dicho que el mejor modo de guiar al individuo es observar y aprender
todo lo referente a su conducta.

Es por eso que el administrador de una compaiiia se ve en la necesidad. de conocer cuales
son las causas que mueven al individuo y aplicar los estimulos adecuados para {levar al
trabajador a una accion dindmica, productiva y sobre todo con calidad.. "~ La motivacion
contiene factores en los que intervienen las necesidades, los impulsos, fas fuerzas y los
deseos que llevan al individuo a desarrollar una actividad
Para tener mayor conocimiento sobre esto, a continuacion se presentan algunas teorias
motivacionales que ponen de manifiesto la accion del individuo.
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Ciertos autares como Norman RF.  Maier y Herold 1. Leavitt, afirman que el
comportamiento obedece constantemente a una razon

Maier dice que dentro de una organizacion el comportamiento del individuo depende de
varios factores que Jo rodean como el medio ambicnte, como son la luz, el ruido, la
humedad y las personas que intervienen en el trato cotidiano.

Dentro de la conducta se incluyen las actividades fisicas, emocionales y de pensamiento,
Es decir la conducta tiene una reaccion cambiante, y se debe a las diversas circunstancias
como insentivos, la vida ¢n que se desenvuelve el individuo, los accidentes, las agreciones,
etc.
De dice también que el organismo establece el temperamento por ejemplo:
Un trabajador actua indiferentemente a las indicaciones de un supervisor cuando las
condiciones de trabajo son pesimas .
Otro ejemplo es; Un enfermo no acepta los alimentos como de costumbre, que una
persona que se encuenira sana.
Con esto se dice que los estimulos cstin sujetos a la situacion de vida que prevalece en ¢l
individuo.
Por otro lado Herold J, Leavitt, dice que fa conducta awtoiniciada no existe, sin embargo
¢s una necesidad que surga un aliciente que origine una reaccidn en la conducta.
Este autor dice que existen tres supuestos para analizar ¢f comportamiento estos son:
La causa
L.a motivacion
Y direccion hacia el grupo .
Cuando se logra el objelivo se elimina Ja causa, la motivacion y el comportamiento. Con
esto el estimulo puede originar una tension de desequilibrio.
Cuando aun no se cumple con el objetivo el estimulo se encuentra en un estado de
descqulhhno que dependiendo del comportamiento puede seguir adelante o qucdarse
estitico.

TEORIAS COGNOSCITIVAS

. En esta teoria se hace hincapi¢ de las experiencias y de la educacion que haya adquirido en
individuo y de tal resultado se presenta su comportamiento actual,

EXPERIENCIAS + EDUCACION = COMPORTAMIENTO ACTUAL
En este caso el conocimiento es el que rige la conducta para satisfacer lns necesidades.

En esta teoria se conoce el nivel de aspiracion para la fijacion o satisfaccion de los
objetivos. Para ejemplificar el nivel de aspiracion se hace la siguiente grifica:
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NIVEL DE ASPIRACION

MUY ALTO

ALTO
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FUENTE: RELACIONES HUMANAS, TEORIA Y CASOS
AUTOR: Victor M. Soria,Ph.D. Pag. 236 Editorial Limusa
1985, Méx., D.F. Segunda Reimpresion.

El eje vertical situa el nivel de aspiracion y el eje horizontal se colocan las tareas de nivel

muy facil y muy dificil.

Si la tarea es facil en el individuo no siente gusto al realizarla y si se establece 2 un nivel
muy alto se presentarian posibles derrotas .

Es necesario que las metas u objetivos sean congruentes con la realidad, la fijacion de
metas va en relacidn al tipo de gmipo con el cual se compara . En experimentos que se han
aplicado, se ha comprobado que suben su nivel de aspiracion cuando a un grupo se le
compara con un grupo bajo de prestigio y sin embargo bajan su nivel de aspiracion cuando e}
grupo presenta un nivel alto de aspiracion y se les compara  con grupos de gran prestigio-,
En este caso no aspiran a tener un reto mas alto, es decir existe el conformismo.

Dentro de esta teoria se presenta el concepto de disonancia ( persona que no esta de
acuerdo con lo que le rodea ) y es por esto, que esta teoria ayuda a justificar algunos
comportamientos que algunas veces decide en forma absurda, y también ayuda al individuo a
reducir el desacuerda con los demés por medio de lo razonable.
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TEORIA DE LA ASOCIACION AFECTIVA.

El que presenta esta teoria es el Psicologo norteamericano David, C. Mc Cleltand, que se
enfoca més a la motivacion humana, dice que existen otros motivos aparte de los bioldgicos
que deben tomarse en cuenta para aclarar [a canducta .

Aparte de los motivos de satisfaccion como ¢l hambre y la sexualidad, existen otros como
los de afiliacion y el de realizacion.

Mc Clelland se fundamenta en el carifio, en la amistad , es decir en los afectos, los cuales
son causados por la reunion de ideas y experiencias pasadas, lo que el individuo puede
manifestar agrado o tristeza.

Los motivos que adquiere ¢l individuo, se dan por posturas de cariflo.
El ser humano desde que nace obtiene afectos y dependiendo de la adopcion del
organismo y de acuerdo a las ideas que tiene acerca del medio ambiente , ¢s como se admite
el cariiio, el amor, la amistad.

EL MOTIVO DE AFILIACION.

Algunos Psicologos afirman que cuando la afiliacion es baja, esto es a consecuencia de
ciertos trastornos o desorden o de peligros en la vida def ser humano, Ia razén de afiliarse es
mis fuerte, ya que el individuo quiere tener una seguridad fisica y psicologica:

Se comenta que los individuos buscan mas el motivo de afiliacion que el motivo de
realizacion , es decir el ser humano le agrada buscar mds amistades, asistir a reunjones
sociales que ¢l estudiar para alcanzar el desarrollo econdmico e intelectual.

MOTIVO DE LOGRO O REALIZACION.

Me Clelland junto con sus colaboradores hicieron un experimento que consistio en mvitar
a los miembros de un grupo para que participaran en ensanchar aros en un poste, cada
integrante tenia la opcion de escoger la distancia que le acomodara, algunas personas que
tenian mayor motivacion de realizacion escogian una distancia no facil pero no imposible de
insertar los aros.

La gente con este tipo de mativacion se sienten mas segura de si misma, sabe que para
obtener el éxito tiene que arviegarse, se proponen riesgos con un nivel de dificultad, pero
imposibles de realizar, ya que lo que cuenta es ¢l esfuerzo que es lo que intervienen en el
resultado.

Mc Clelland sugiere que los empresarios apliquen el ‘concepto de motivacion a un alto
nivel, para que se logren nuevos cambios en el individuo como la superacion, sus
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habilidades y conocimientos, para tener nuevas espectativas se puedan introducir en e
mercado, en las inversiones, en la produccion, o para inmmovar métodos que conduzcan al
aprovechamiento de los recursos humanos, materiales y econdmicos.

Tal situacion ayudara al empresario tener mayores posiblidades de éxito.,

Lo anterior se eseucha muy bién pera en realidad ;, s¢ puede incrementar la motivacion de
realizacion 7 a lo que el Sr. Mc. Clelland contesta que si, y esto se afirma con experimentos
que ¢l realizo con paises atrasados, como ¢l caso de la India. En Bombay se realizo un curso
de dos meses fue fué enero y febrero del afio de 1963, en donde estuvieron 32 ejecutivos
perteneciendo a pequeias y grandes empresas. A los dos aflos siguientes se hizd um
evaluacion de los ejecutivos encontrandose que las 2/3 partes de ellos habian cambiado en
relacion a sus actividades laborales, es decir habian conseguido ser més dinamicos y obtener
mayores percepeiones.

A continuacion se enlistan los mdétodos que fueron utilizados en este curso de
entrenamiento de ejecutivos:

a.- Fijacion de metas: Los ¢jecutivos deben de determinar metas a un plazo de dos aiios y
cumplitlas.- Estas metas delien ser acordes con la realidad y con la identificacion del
ejecutivo, en donde deben estar iavolucrados los pasos que van a seguir para cumplir las
metas.
b.- Aprendizaje de la motivacion de  n- realizacion: Este estilo de motivacion consiste en
ensefiarles a los particulares a través de historias de juegos y de ejercicios, que van de
acuerdo con la manera de pensar, actuar, hablar, de Ia situacion y del lenguaje de cada uno
de Jos miembros.

En el contenido de la historias presentan peligros modicos, para que aprendan a
enfrentarlos y asi tener habilidad para llegar al éxito.
También los participantes realizan listorias, en donde los actores se rigen por normas de la
realizacion , se califican los personajes y se dan una puntuacion, el cual significa que
dependiendo del papel que represente en la historia es el nivel de logro.
¢.- Soporte Cognostitivo: En este punto se hace una cvaluacion de la autoimagen,
incluyendo la manera de pensar, los habitos y las creencias, esto es con el proposito de
conocerse y saber si puede alcanzar el nivel de realizacion o no puede; o realmente si cree
que es una persona capaz de realizacion.

Cabe mencionar que la creencia o hibitos y cultura de un pais o region, tienen mucho que
ver que la realizacion que se da sea en forma positiva o negativa,
d.- Ayuda y confianza del grupo.- La dindmica que se gjerce dentro del grupo da confianza a

los mismos, mas que nada las decisiones de cada integrante son respetables, de esta manera -

existe un apoyo emocional ya que el individuo tiene sus propias decisiones y-en este caso se
omite Ja palabra de manipulacion acerca de continuar adelante con sus objetivos futuros.

Mc Clelland afirina que actualmente se tiene que investigar aln mds sobre este motivo que
es importante, que los paises desarrollados ayuden a los subdesarrollados en cuanto a
impartir cursos dirigidos a los ejecutivos para desarrollar el motivo el realizacin asi como se
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ha hecho a través de los cursos de entrenamiento que ha logrado duplicar la participacion de
los miembros.

TEORIA MOTIVACIONAL DE MASLOW

También conocida como la jerarquia de las necesidades, Maslow enfatiza que la inotivacion
debe darse prioridad al objetive y no a las fucrzas internas del organismo coma otros autores
mencionan.

También dice que los cambios de la conducta, no sélo se debe a un solo motivo, sino & fa

vez sc presentan mas de uno.
A continuacion se presentan las necesidades basicas de Maslow como son;

NECESIDADES FISIOLOGICAS:

Estas tienen mas influencias sobre Ia conducta del individuo, ya que sile hace fala en la
vida lo que se dice todo, como el amor, la seguridad, ¢l prestigio, {a comida, fa ropa, en este
caso ¢l homnbre buscarfa lo mis necesario como es la comida y fa ropa, que es una fuerte
motivacion que transforma fa conducta.

NECESIDADES DE SEGURIDAD:

Una vez que el ser humano ha satisfecho las necesidades fisiologicas, predominan y surgen
las necesidades de seguridad, ¢l hombre en su vida actual quiere sentir tranquilidad, es por
eso que trala de cvitar los accidentes, los asaltos, Jos crimenes, las enfermedades, Ia

desorganizacion social, etc..
El hombre al sentir un ambiente de calma fa conducta yue manifiesta es de satisfaccion, ya
que una vez teniendo seguridad se procede a alcanzar la necesidad de-amor.

NECESIDADES DE AMOR:

En este punto Maslow se refiere a la amistad, a la sociabilidad que se tiene con fos demas,
cuando existe una motivacion de amor, las interacciones con los demds al mismo tiempo se

reciben y se da carifio.
Se dice que existen muchos problemas sociales y familiares, porque no hay complascencia

en el amor.

NECESIDADES DE ESTIMA:

Existen dos tipos de estima: la interna que es la estima y la externa que es el status, el
prestigio y el reconocimiento.
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I=n esta necesidad el ser humano se siente ttil, lo que su conducta se transforma en ser ina
persona confiable, valiosa o de lo contrario denota una persona con ciertos desequilibrios
emacionales como la inferioridad y frustracion.

Cuando existe estima en el ser humano tiende a fortalecer la imagén de si mismo, a obtener
buenos logros y a desarrollar su capacidad intelectual ante las circunstancias de la sociedad.

NECESIDADES DE ACTUALIZACION O REALIZACION:

Aqui el individuo alcanza su mayor anhelo el de autorrealizacion, es decir da motivos a la
creatividad, sin embargo existe autores que nicgan tal aseveracion, ya que se dice que
aunque las personas no estén satisfecchas o se encuentren sin felicidad pueden tener
creatividad, ya que esta capacidad es una fuerza natural que pone en movimiento a la
persona para realizar cualquier actividad,

La teoria de las necesidades se dice que si una queda satisfecha logicamente la siguiente
jerarquia con mas nlvel se presentara como otra necesidad.
Las necesidades bsicas, no son independicntes, sino que se relacionan entre si.

Maslow reconoce que el limitar las jerarquias tiene sus excepciones, por ejemplo para unas
personas es mis importante la estima que el amor o las fisiologicas, que las de seguridad o
de realizacion

Por dltimo dice Maslow juzga ciertas disposiciones para que las necesidades que cita
puedan conformarse, estas disposiciones son la libertad de expresion de pensar, de
investigacion, que los seres humanos disfruten de un clima de honestidad, de paz; de
oportunidad, de rectitud que proporcionen la obtencidn de las metas a las que estn
relacionadas las necesidades basicas.

A través de las teorias mencionadas, se observo que el concepto de motivacion es la
minera que el trabajador necesita para presentar su mejor carta, por medio de sus esfuerzos,
energias y sobre todo el placer de realizar una tarea o un servicio para el beneficio de otros
mas o de toda una sociedad.

En ocasiones no es solo el simple hecho de laborar por laborar, sino dar un razonamiento
de que, tan Util es el trabajador de cualquier drea, desde ¢l dltimo nivel hasta el mis alto,
porque cada uno forma la organizacion, la produccion, las utilidades, es aqui donde la
organizacion debe encaminar a sus trabajadores, de buscar sus necesidades y los motivos
que tienc derecho, no solo por el hecho de trabajar en su propia empresa, sino porque el
trabajador es un ser que necesita el valor y el respeto que merece.

Dentro del programa de calidad total la motivacion es una estrategia que los cjecutivos

toman en cuenta, con el objetivo que dentro de la organizacion el trabajador demuestre
mayor panticipacion y sobre todo que Ias actividades que realicen las hagan can calidad,
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CAPITULO 1V

CASO PRACTICO

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION
PARA EL PERSONAL DE SUPERVISION DE UNA
INDUSTRIA FARMACEUTICA DE LA ZONA DE

NAUCALPAN.
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4.1 MARCO HISTORICO DE

LA INDUSTRIA FARMACEUTICA

La industria farmacéutica se diferencia de otras industrias por su cooperacion en el
bienestar social ya que las medicinas y productos previenen, curan, tratan las enfermedades y
sobre todo preservan la salud del hombre y también el saneamiento animal.

La industria farmacéutica estd estimada como una rama de la industria quimica de
manufactura ( transformacion ) y se clasifica a la industria quimica farmacéutica, como una
empresa de consumo final que produce productos de alta densidad economica, donde se
rnanejan volimenes reducidos de alto precio.

Su actividad estriba en generar medicamentos para ¢l uso del ser humano y veterinario,
insumos para la salud y materias primas por medio-de una tecnologia farmacéutica, la cual
esta regida por normas internacionales mas estrictas que otras que uniforman a otras
industrias.

En esta rama en la cual invierten sus utilidades para realizar nuevas investigaciones y
desarrollo de nuevos agentes terapéuticos, esta industria juega un papel importante en el
desarrollo cientifico a través de las disciplinas como la quimica, la bioquimica y la
farmacologia entre otras,

A continuacion se mencionan algunas caracteristicas que se distingue la industria
farmacéutica de otras:

* Existe un periodo largo para generar un producto y presentarlo en el mercado.
* Existe un alto riesgo desde el punto de vista financiero e incertidumbre.

* Existe un extenso nimero de disposiciones definidas estrictamente en que estan al margen
de la claboracion y comercializacion de un medicamento o insumo.

Las actividades principales de la industria farmacéutica son:
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* Produccion de materias primas o sustancias activas que son uttlizados para la elabovacian
de medicamentos llamados farmoquimicas.

* Produccidn de medicamentos de consumo final, de uso humano o veterinario, formulares
con farmoquimicos, principios activos y uno o varios productos inertes llamados excipientes.

* Produccion de insumos para el bienestar de la salud, por cjemplo: material de curacion y
quirbrgico, productos odontologicos y dentales, productos higiénicos.

DESARROLLO A NIVEL MUNDIAL.

La industria farmacéutica esta considerada como una industria joven. Eu tos aflos 30 la
produccion de medicamentos cra una actividad de articulos de consumo general, es decir
eran negocios que preparaban ingredientes que ef farmacéutico necesitaba para las recetas
del médico.

Antes del afio de 1935 era inusval que el médico prescribiera un medicamento para que el
enfermo se curara, lo que solia hacer es dar instrucciones de que el paciente reposara ¢
ingeriera bebidas catientes y aspirinas para contrarrestar los sintomas.

Al finalizar 1a segunda guerra mandial se habia incrementado adn mas las investigaciones
en ciencias biomédicas y el desarrolio de fa industria farmacéutica y como resultado se
elaboraron nuevos medicamentos para uso terapéutico, ademas con el objetivo de aliviar las
enfermedades que se enlistaban en esa época. En ese momento estaba de moda los
medicamentos milagrosos. ‘

Los centros de investigacidn y produccion de medicamentos se establecieron en palses de
Europa y Estados Unidos, en este dltimo se desarrallo con mis impulso ka industria
farmacéutica. '

Cada dia se desarrollaba adn mas la industria farmacéutica llevando a cabo en su
estructura un proceso de dinamismo, para ser originalmente productora de sustancias,
descubridora y preparando productos terapéuticos.

La industria farmacéutica al término de los afios 50 se habia convertido en un negocio muy
impartante en cicrtos paises, en donde su base econdmica se encontraba con éxito debido a
los estudios, a las investigaciones, al desarrolio y a la publicidad de sus productos, por
cjemplo de 1939 a 1957 las ventas totales de farmacos en Estados Unidos aumentaron de
149 millones de ddlares a 1,677 millones y en 1970 flegaran a 7,211 millones de délares.

Y es asi como cambia el papel del farmacéutico, asi coma la probabilidad de que el médico

tuviera al alcance preparaciones comereiales, y de esa inanera poco a poco s¢ van creando
las reglamentaciones de la industria farmacéutica.
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La industria farmacéutica internacional esta integrada verticalmente, la mayoria de los
laboratorios  obtienen sus propias principios activos, los dosifican, preparan los
medicamentos y los venden a los distribuidores, las grandes empresas realizan fitsiones para
abatir costos de investigacion y desarrollo.

Alrededor de 750 firmas farmacéuticas tienen sus oficinas eentrales en los Estados Unidos
y la mayoria de empresas internacionales tienen su base de operacion en Gran Bretaiia,
Alemania, Suiza, Japon, Francta, Bélgica, 1lolanda, Paises Escandinavos e ltalia.

Dentro de las 15 empresas farmacéuticas mds grandes a nivel mundial, nueve son de
Estados Unidos, tres son Suizas, dos Alemanas y dos de Gran Bretafia.

La mayoria de las firmas farmacéuticas ubicadas fuera de los cuatros prandes paises
productores de firmacos son subsidiarias de multinacionales con base en ¢sos cuatro paises.

Gran Bretaiia, Alemania y Suiza figuran cntre los paises lideres en manufactura ¢
innovacion farmacéutica a nivel mundial. Con referente al consumo mundial de
medicamentos los paises que tienen mayor constmo son Estados Unidos Europa Occidental
y Japon, consumen tres cuartas partes de la produccion mundial de farmacos.

LLA INDUSTRIA FARMACEUTICA EN MEXICO

Antecedentes:

Para ciertos escritores los origenes de la industria farmacéutica en México se transporta a
fines del siglo XVIIL En el afto de 1807 Don Mario Rio de la Loza poseia un Jaboratorio,
donde laboraba productos quimicos.

Don Mario fire uno de los primeros farmacénticos en México dedicado a la actividad de
manufacturar equipos para preparar oxigeno, hidrogeno, bioxido de carbono y nitrégeno,
para aplicar a otras industrias.

Don Mario fue quién fundo Ja primera fabrica de acidos que tuvo México en ¢l barrio de
Tlaxcoaque, por lo que se destaca como incitador de la industria quimica farmacéutica.

En 1818 se crea por vez primera un negocio de drogueria que se ocupaba en gran medida
a la importacion de drogas medicinales de origen alemén. En ese tiempo crecian en Alemania
muchas industrias quimico-farmacéutico las cuales fundaron subsidiarias primero en los
Estados y aios después en México.

Juntamente con estos antecedentes se considera que a principios del siglo la industria
farmacéutica inicia sus actividades en México, cuando en 1917 la firma estadounidense
Warrner Lambert funda Ia compaiiia medicinal * LA CAMPANA” | la cual realizaba la tarea
de introducir y distribuir los productos firmaeos importados.
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En 1925 ya estaban en marcha en México alrededor de 20 laboratorios gue se ocupaban en
gran parte a la obtencion de agua destilada y al acondicionamiento de productos importados
de los paises mas desarrollados, Estados Unidos, Suiza, Francia e Inglaterra.

Y es asi que poco a poco se va estableciendo nuevos laboratorios farmacéuticos, que
contintian en los afios 20, sin embargo en los afios 30 se establece la primera firma
farmacéutica importante la compafita BAYER.

El primero de septiembre de 1939, sobrevenia LA SEGUNDA GUERRA MUNDIAL, de
esta manera se preparaba la Hegada de la década de los cuarenta . Por extrafia contradiccion,
la guerra habia de significar para México un poderoso factor para su desarrollo economico,
y particularmente para su industrializacion beneficio del cual nuestro pais pudo gozar con
gran amplitud.

A fines de ese mismo aito se expedia un decreto que marcaba los primeros Jineamientos de
una politica gubernamental de apoyo a la industria y en 1941 se promulgaba la primera LEY
ORGANICA DE INDUSTRIAS DE TRANSFORMACION, reformada ¢n 1945, En
sustancia esa legisfacion otorgaba importantes exenciones fiscales a las industrias nuevas y
necesarias, respecto a sus importaciones de maquinaria, equipo y materia primas, sin
embargo no fue hasta la cesacion de las hostilidades en [945, cuando tomo cuerpo el gran
movimiento industrial que cambio la fisonomia ccondmica del pais .

Ante la escasez de productos como consecuencia de la segunda guerra mundiat, la industria
farmacéutica se vio influenciada por estos cambios, por lo que un grupo de visionarios
mexicanos trato de superar estos problemas, dando lugar al establecimiento de laboratorios
como : Ifusa, M y N, Hipodérmico Nacional, Union Médica, Manueli, Ofimex, Italmex, Dr.
Zapata, Senosiain, entre otros.

Trabajaron en estas industrias investigadores mexicanos como: Romo, Herrera, Sandoval
e Tllescas. Contribuyeron también en esta etapa de fundacion de la industria farmacéutica en
Meéxico, empresas filiales de Alemania, Suiza, Francia, Inglaterra, Italia, Hungria, Holanda,
Bélgica y Espaa.

En el aiio de 1939 debido a las circunstancias presentadas por la segunda guerra mundial
en la Peninsula fbérica, llegaron a México un gran nimero de inmigrantes entre ellos habia

cientificos que se quedaron a vivir en México, incorporarandose a la industria farmacéutica,

Entre los cientificos farmacéuticos destacaron los siguientes:

El Dr. Antonio Medinaveitia, quien era titular de la citedra de quimica organica en Ja
facultad de farmacia de Madrid, se incorpora a la UNAM y funda el Institto de Quimica.

El Dr. José Giral Pereira era doctor en farmacia y titular de la citedra de quimica organica
en ja Facuitad de Ciencias de la Universidad de Salamanca, al llegar a México se incorpora

81

———



al Instituto Politéenico Nacional  como profesor y mis tarde a Ja Escuela Nacional de
Ciencias Quimicas de Ja Universidad Nacional Auténoma de México.

Y por ultimo el Dr. Francisco Giral Gonzalez , fue ¢l que mayor rastro dejo como
fundador de un laboratorio de investigacion en quimica orginica, al que despuds se convirtio
en el Departamento de Farmacia de Postrado en la Facultadad de Quimica de 1a Universidad
Nacional Auwtonoma de México y por cooperacion a la actividad industrial y cientifica de
Meéxico, efectuando aportes en relacion a la fabricacian de Hormonas Esferoides.

42 EL PERFIL DE LA INDUSTRIA FARMACEUTICA
EN MEXICO.

La industria farmacéutica es de gran importancia para México, ademas de contribuir con
el 12,9 % del PIB de fa industria quimica provee al pais de medicamentos ¢ insumos basicos
para la atencion de Ja salud, a precios accesibles, comparados con paises desarrollados en
donde su precio llega a ser hasta 6 u 8 veces mas elevado .

México ocupa el décimo primer lugar mundial en ténminos del valor del mercado quimico -
farmacéutico. En la década pasada, la industria farmacéutica experimento un gran
crecimiento, mas del 160% acumulado de los afios de 1980 a 1992, con un gran crecimiento
en los Gltimos tres afios por arriba del 3% .

La industria farmacéutica cuenta con una inversion de capital bastante amplia, por lo que
se necesita de un gran nimero de recursos y de una amplia gama de procesos que
condiciona y rige su desenvolvimiento, su exportacion necesita de nuevas investigaciones y
desarrollo de los esfuerzos para continuar con la innovacién de productos.

La industria farmacéutica esta constituida por empresas dedicadas a fa fabricacion de
farmoquimicos es decir materias primas, medicamentos de uso humano y veterinario y
praductos relacionados con Ja salud como material de curacién, quirdrgico y radiologo,
reactivas de diagnostico, productos odontoldgicos e higiénicos .

Contempla un eslabon de comercializacion formado por: mayoristas, medio mayoristas y
farmacias. La cadena de distribucion se conforma por dos distribuidores, que a nivel
nacional aproximadamente cubre el 50% de mercado en valores; cuatro de cobertura
seminacional , catorce distribuidores regionales, catorce cadenas de farmacias -y
aproximadamente 15,900 farmacias ubicadas en todo el territorio,
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A continuacion se presenta el siguiente cuadro:

PRINCIPALES EMPRESAS FARMACEUTICAS EN
LA ZONA DE NAUCALPAN

NOMIRE GIRO O ACTIVIDAD
AMERICA MEDICA Y FAB. 'Y VENTA DE MATERIAL DE
ASOCIADOS, SA.DEC.V. CURACION.
ASTRA CHEMICALS, S.A. FAB. DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS.
BIORESEARCH DE MEXICO, FAB. DE MEDICAMENTOS DE USO HUMANO

S.A.DEC.V. Y VETERINARIO.

BRISTOL-MYERS SQUIBBDE FAB. Y VENTA DE  PRODUCTOS

MEXICO, S.A. DEC.V. FARMACEUTICOS.

BYK GULDEN,SA.DECV. FAB Y VENTA DE  PRODUCTOS
FARMACEUTICOS.

GELCAPS EXPORTADORES LABORATORIOS DE MEDICAMENTOS.
DE MEXICO, S A DECV. )
LABORATORIOS HORMONA, FAB. DE PRODUCTOS QUIMICOS

S.A.DEC.V. FARMACEUTICOS.

LABORATORIOS PAROMEX, ENVASADO DE ALCOHOL

S.A.DEC.V.

LABORATORIOS  TORNEL, INDUSTRIA Y COMERCIO DE PRODUCTOS
S.A. VETERINARIOS.

LABORATORIOS TRIANON, FAB. Y VENTA DE  PRODUCTOS
S.A. DEC.V. MEDICINALES Y VETERINARIOS,
MERCK-MEXICO, S.A. ELABORACION Y VENTA DE PRODUCTOS

QUIMICOS FARMACEUTICOS Y REACTIVOS.
SOLVAY ANIMAL HEALT, COMPRA-VENTA  IMPORTACION Y

S.A. DEC.V. EXPORTACION DE PRODUCTOS
VETERINARIOS.

WYETH, S.A. DEC.V. PRODUCTOS QUIMICOS FARMACEUTICOS

. MEDICINALES VETERINARIOS Y
NUTRICIONALES.

ZENECA MEXICANA, S.A. DE FAB. DE  PRODUCTOS  QUIMICOS

CV. FARMACEUTICOS.

Estas industrias antes mencionadas estan debidamente constituidas y registradas ante la
CAMARA NACIONAL DE LA INDUSTRIA FARMACEUTICA (CANIFARMA).
Fisicamente se encuentran ubicadas en la zona de Naucalpan de Juirez, Estado de México.

83



INDUSTRIA - FARMACEUTICA 'Y SUS RECURSOS
HUMANOS

La industria farmacéutica por sus particularidades requiere que los recursos humanos estén
debidamente especializados y también se necesita de una gran nimero de técnicos, con
habilidades especificas para la fabricacion de medicamentos.

En el pertil ocupacional de los recursos humanos de la industria farmacéutica se identifican
seis dreas hasicas:

PRODUCCION
CONTROL DE CALIDAD
MANTENIMIENTO
MATERIALES
COMERCIALIZACION Y
ADMINISTRACION

En las dreas de Produccion y Control de Calidad de la industria farmacéutica emplea

basicamente a profesionales egresados de las siguientes carreras:
Quimicos Farmacéuticos

Quimicos Bacteriologos

Parasitologos

Biologos

Técnicos Laboratoristas y

Médicos Veterinarios Zooctenistas.

En el drea de Mantenimiento y Materiales s¢ necesita de:
Mecanicos
Electricistas

En el drea de Comercializacion se requiere de :
Mdédicos y
Carreras Administrativas y Comerciales

En el drea administrativa emplea a:
Contadores Publicos y
Administradores

Cabe destacar que ¢l papel de la mujer en esta industria es importante ya que desempefia
actividades en Control de Calidad y en 4rea de Acondicionamiento, se emplea a un 95% de
mujeres en la industria farmacéutica. Por otro lado en el 4rea de Produccion y
Mantenimiento se emplean a hombres por el tipo de actividad que hay que desempediar.
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En el drea Comercial es bisico por la Fuerza de Ventas que puede estar constituido por
100 personas, por lo regular son egresados de carreras Administrativas o Comerciales, por
lo que se someten a entrenamiento rigoroso para el conocimiento de las caracteristicas y
calidad de los medicamentos en cuanto a su preseripeion, a su uso y al mancjo de
informacion médica que prescribe.

En el caso del médico dia a dia se esta profesionalizando ya es fundamental su actividad
dentro de la industria farmacéutica entre las diversas tareas que tiene le corresponde
informar a la gerencia generat acerca de los nuevos adelantos del drea cientifica asi mismo
mantener una estrecha relacion con Quimicos, Fisidlogos, Bacteriologos, Farmacologos y
con las dreas de Produccion , Marketing, Legal y Relaciones Piblicas.

En la industria farmacéutica la capacitacion y entrenamiento es una tarea permanente y hay
sisiemas rigurosos para que sc lleven a cabo fas buenas pricticas de manufactura.

Por {o que existen programas de capacitacion y entrenamiento para el trabajador,
principalmente para los que laboran dentro de las dreas estériles o con materiales de alto
riesgo.

Dentro de la industria farmacéutica se promueven las medida de Higiene y Seguridad, por
lo que es un requisito basico para el personal de las diferentes dreas relacionadas con Ia
manufactura de productos, debe contar con ropa limpia y confortable, disipada para evitar la
contaminacion de los productos y de las dreas de trabajo, asi como riesgos de salud,
ocupacional de acuerdo al drep o producto de que se trate.

Dentro de las areas de produccion esta prohibida la entrada a aquélla persona que no lleve
la indumentaria reglamientaria y sobre las prendas disipadas para evitar la contaminacion del
producto. El personal que realiza sus actividades dentro de las diversas areas de produccion
no debe portar joyeria ni cosméticos que puedan afectar la elaboracion del producto.

El personal de nuevo ingreso es sometido a examen médico antes de ingresar a laborar en
la planta, el objetivo de dicho examen vs diagnosticar la presencia de problemas de salas
tales como infecciones, enfermedades contagiosas que puedan afectar adversarianiente a los
productos, este examen se realiza periodicamente.

LA CALIDAD FARMACEUTICA

En materia de aseguramiento de la calidad . la“industria farmacéutica ha tenido que
desarrollar innumerables técnicas y sistemas de control de procesos, conforme a normas
vigentes en los paises mds desarrollados, a través de los cuales se supervisa, controla y
valida, la calidad de todo el proceso industrial desde la recepcion de los insumos hasta la
entrega del producto terminado.

85



Uno de los principios generales en los que basa la industiia farmacéutica es que la catidad
de los productos debe ser constituida a lo largo de un proceso de manufactura cuyo diserio,
evaluacion y contiol permita asegurar la reproduccion fiel del producto disefiado
originalmente

Uno de fos principios gencrales en los que se basa la industria fannacéutica s que la calidad
de los productos debe ser constituida a lo largo de un proceso de manufactura cuyo discito,
evaluacion y control permita asegurar la reproduccion fiel del producto disefiado
originalmente

4.3 ORIGENES DE UNA INDUSTRIA FARMACEUTICA
MAS REPRESENTATIVA DE LA ZONA DE
NAUCALPAN.

En nuestra investigacion de sondeo de las industrins farmacéuticas ubicadas en fa zona de
Naucalpan, Estado de México, nos fue revelado que fa empresa Bristol Myers Squibb de
México, S.A. de C.V. es la mas representativa por su magnitud y pionera en el mercado y
que ademas ha tenido 1a necesidad de preservar su integridad por medio de una fusién con
otras laboratorios de renombre que tienen como objetivos, politicas y procesos comunes
para ¢} desarrolio humano, comercial y econdmico es por ello que para lograr subsistir a las
necesidades actuales se unificaron para satisfacer sus demandas de crecimiento sin recurrir al
incremento de capitales y consolidada una vez mas el objetivo de toda industria farmacéutica
establecida en México. Por lo anterior decidimos que es idonea para nuestro desarrollo de
Tesis que es el siguiente: Discfio de un Programa de Capacitacion de Calidad Total en la
Industria Farmacéutica de fa Zona cle Naucalpan.

A continuacion presentaremos una breve listoria de lo que es BRISTOL MYERS
SQUIBB DE MEXICO dentro de 1a Industria Farmacéutica:

Empezaremos por decir que fueron dos jovenes universitarios, recién egresados y tenian
poco en comun, con excepto de la fraternidad universitaria y una creencia total en la
experiencia de los negocios. Sin embargo en 1807 en la Ciudad de Nueva York los dos
jovenes decidieron arriesgar 5,000 dolares eu una compaiila que fabricaba medicamentos que
estaba en proceso de quiebra ltamada The Clinton Pharmaceutical Company. Los dos
jovenes extraordinarios y aventurosos eran William McLaren Bristo! y John Ripley Myers .
Mias tarde William Bristol fue nombrado Presidente y John Myers corio Vicepresidente de la
compafifa antes citada. ’
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En 1887 fuc fundada en Clinton, Nueva York la empresa Bristol Myers Company,
Posteriormente dircinos que e 1959 llegan los Laboratorio Bristol a la Ciudad de México,
ubicindose en las calle de Tiber No. 50. en donde inicamente solo sc colocaban etiquetas y
se empacaban productos, los que llegaban directamente de la casa matriz en Syracuse,
Estados Unidos de América.

El rapido crecimiento de la compadia permitio que en 1963 se inaugurara la planta actual
que ésta ubicada en Avenida lo. de Mayo No. 226, Naucalpan de Juirez, Estado de México,
Ia cual tiene la capacidad para producir mas de 36 millones de unidades al afio. Con este
respaldo, 1a dindmica fuerza de ventas ha podido situar a éste laboratorio en primer Jugar del
mercado farmacéutico nacional, ademas se cuenta con mas de 1,000 productos en
fabricacion y comercializacion en mas de 100 paises.

Los laboratorios Bristol son una organizacion mundial que cuenta con sucursales y
distribuidores en més de cien paises esto es a lo largo de su trayectoria, siendo- la ** Casa
Nacida de Ja Investigacion * pues nacié en 1943 precisamente investigando y logrando la
forma de producir Penicilina en gran escala, En la actualidad es uno de los grandes
productores de Penicilina en el mundo y lider indiscutible en antibicoterapia. La
investigacion que es motivo de orgullo no se ha detenido y constantemente sigue
proporcionando avances significativos en la Teraupética, extendiéndose ahora en el campo
de product os anticancer.

La fusion de Bristol-Myers-Squibb se realizo en el mes de octubre de 1989 y sin duda
alguna esta estrategia les asegura el éxito y la permanencia en el tercer milenio que se
avecinda. Se espera que el Grupo ocupe el primer lugar dentro de la industria tarmacéunca
Nacional y el segundo lugal Mundial.

Estas dos empresas fusionadas generan mas negocios trabajando en conjunto que lo podria
Jograr cada uno por separado.

En la actualidad Jaboran en la empresa mas de 400 personas quicnes mantienen la mistica
de los lundadores con la conviccion de que no se producen inedicamentos, sino productos
para la salud que pertnita una mejor forma de vida para nuestros congéneres, lo que siempre
la industria ha mentenido como lema.

Para poder lograr esta trayectoria impecable ha tenido que proporcionar a su personal de
alta y media gerencia un sin ntmero de programas, procedimientos y paliticas de calidad y
medidas de seguridad para cubrir las necesidades que cada dia surgen ante la situacion que
actualmente prevalece en el pais y en el mundo.

Los altos resuitados de nuestro sondeo a nivel de supt.rvmon y par medio de un
cuestionario fué reflejado que a nivel supervision no se cuenta con un programa establecido
para ellos, quienes ocupan un papel mediador entre la alta y media gerencia con los
subordinados ( obreros ).
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Por tal motivo nos atrevemos a proponer un programa de calidad total a nivel supervision
para que estos puedan resolver sus inquictudes y problemas que a diario acoutecen para
set ¢l vinculo de ensefianza a los niveles inferiores y crear un panorama lboral mas
unificado entérminos e ideologias propias

4.4 MARCO LEGISLATIVO'Y DEPENDENCIAS QUI
REGULAN A LA INDUSTRIA FARMACEUTICA EN
MEXICO.

A principios de este siglo no existia propiamente un marco legislativo que garantizara al
consumidor la seguridad de un medicamento.

En 1906 es aprobada el Acta de Medicamentos y Alimentos, la cual aseguraba la pureza de
los productos farmacéuticos fa cual fue aceptada en Estados Unidos siendo éste uno de los
pioneros en este campo de la Industria Farmacéutica.

Posteriormente ¢l Acta de Medicamentos, Alimentos y Cosméticos de 1938 fijo el requisito
de la seguridad de los medicamentos. Por Gltimo se hizo otra reforma que fue enmienda al
Acta de 1938 de Kefauver-Harris en 1962, surgida por motivo del problema que se
presentd con el uso de la Talidomida. Esta enmienda cansistic en asegurar que los
medicamentos fueran mis eficaces.

Como toda actividad industrial la Industria Farmacéutica esta regida por Leyes y
ordenamientos de cardcter constitucional, administrativos, laborales, aduanales, fiscales y
mercantiles, que son aplicables a las funciones de produccion, control, exportacion e
importacion, transportacion, distribucion y ventas.

Dado ¢l tipo de bienes que produce y que inciden en Ia salud de la poblacion san
particularmente importantes las reguliciones de tipo sanitario entre las cuales se sefalan las
siguientes:

Cadigo Sanitario

Ley General de Salud

Farmacopea

Reglamentos Diversos de Medicamentos, De Publicidad y Propaganda.

Licencias y Derechos Especiales ( Sanitarias y Funcionamiento ).

En general el conjunto de estos ordenamientos y normas, fijan las condiciones en que deben
satisfacer Ia industria y los productos que fabrica.

De acuerdo a la Constitucion del 25 de Septiembre de 1946, la CAMARA NACIONAL DE
LA INDUSTRIA FARMACEUTICA s ha desempefiado conforme a la Ley de Cimaras de
Comercio e Industria promulgada en 1941, como una institucion publica, autdnoma, con
personalidad juridica propia que agrupa a las empresas establecidas en la Repiblica
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Mexicana que se dedican a la fabricacion de medicamentos para ¢l uso humano y veterinario,
farmoquimicos o principios activos, ¢ insumos equiparables (praductos auxiliares para la
salud).

La industria farmacéutica en México en la década de Tos noventa ha tenido que crear sus
propios organismos, cambios y tendencias a la expansion.

Una vez establecidas las empresas farmacéuticas en México de origen extranjeras y
nacionajes, se encuentran con un mercada en expansion y necesidades propias para
prevalecer y crecer.

Por tal motivo las industrias farmacéuticas sc agrupan y forman un organismo un organismo
denominado CANIFARMA  (CAMARA  NACIONAL DE LA INDUSTRIA
FARMACEUTICA) .

Durante mas de cuatro décadas CANIFARMA ha tenido que adecuar su estructiira interna ,
ampliar y diversificar sus servicios de acuerdo al desarrollo que ha tenido la industria
farmacéutica en México para cubrir sus necesidades de indole nacional e internacional, ante
un mercado exigente y prolifero.

CANIFARMA fue creada para Hevar a cabo los siguientes fineamientos:

OBJETIVOS PRINCIPALES:

o Esrepresentar los intereses generales de las empresas farmacduticas que la constituyen.

e Estudiar las cuestiones que afectan a la industria farmacéutica. ‘

s Promover medidas que tiendan a su desarrollo y mayor competividad.

e Otras funciones gremiales la Camara brinda a sus asociados diversos servicios de gestion,
asesoria, consultoria, informacion y capacitacion en ambitos de intereses para el sector
industrial cuyos intereses representa.

Cabe destacar que los fabricantes de farmoquimicos o principios activos integrados a
medicamentos se afilian a CANIFARMA vy los que fabrican sélo farmoquimicos, se agrupan
en la seccion No. 89 de la CAMARA DE LA INDUSTRIA DE TRANSFORMACION  (
CANACINTRA ) ‘

Por Ley las Industrias Farmaccuticas establecidas en México estdn agrupadas, en su mayor
parte, en la Camara Nacional de la Industria Farmacéutica (CANIFARMA).

De acuerdo de datos de 1992 la CANIFARMA estan agrupadas de Ia siguiente manera:

389 Empresas de las cuales 225 claboran medicamentos de uso humano (58%).
84 Empresas elaboran productos auxiliares para la salud (22%).

71 Empresas elaboran medicantentos de uso veterinario ( 18%).

9 Empresas son farmoquimicos o materia primas ( 2% ).

De acuerdo a la composicion de 1a industria farmacéutica CANIFARMA |, por estrato, las
agrupa de a siguiente manera;

290 empresas son micro, pequefias y mediana que representan un 75%
99 empresas son grandes y éstas tan solo representan el 25%
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Por lo expuesto acerca de Jos antecedentes de la industria farmacéutica en México y en
especifico de Ja zona de Naucalpan, hemos tenido la inquictud de desarrallar un programa
de Capacitacion a nivel supervision a través de calidad total , por tal motivo hemos
determinado que Bristol es una muestra representativa de la industria farmacéutica ubicada
en la zona industrial de Naucalpan Estado de México.

De lo anterior determinaremos cual es el problema real por la cual atraviesa la capacitacion
en materia de calidad total en los Laboratosios Bristol.

Para poder definir el problema que evita el lograr la calidad total en la industria
tarmacéutica se han analizado los cursos que se han dado durante un periodo constante y
especifico en determinado tema y otros han sido en forma esporidica segin las
circunstancias y necesidades de la propia organizacion para su crecimiento.

En los programas contimtos y especificos * se ha observado que son regulados por las
instituciones reglamentarias que regulan a la industria farmacéutica y las cuales son las
encargadas de proveer la informacion actual e innovadora para el desarrollo del proceso
productivo de esta rama,

Los programas citados son debidamente registrados en la Socrclarm de Trabajo y
Prevision Social con anticipacidn y oportunamente.

Aqui fos expositores son externos por dependencias exclusivas del sector salud en
colaboracion con los de fa Secretaria de Trabajo y Prevision Social,

Otra de las causas de los cursos de capacitacion es la adquisicion de maquinaria nueva y
herramicntas, ya que actualmente estas maquinas son de importacion y de “uso
computacional y su mantenimiento requiere una mayor especializacian al igual que su
mangjo.

Los programas en forma esporadicos ** son determinados por el departamento de
Recursos Humanos segun sus necesidades de crecimiento organizacional.

Otro factor importante al impartir cursos de capacitacion es lograr la productividad
con su personal obrero y aprovechar todos los recursos que se encuentran al alcance de los
mismos.

Aligual que otras industrias de diferente rama , se enfrenta al problema ecoldgico del
medio ambiente que actualmente esta detesiorado por la falta de criterio y recursos para
evitar la contaminacion
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A continuacion presentaremos los cursos que s¢ han impartido en Laboratorios Bristol
durante Jas ultimos dos aios para lograr calidad en los procesos de produccion y asi
presentar en el mercado un buen producto.

Nombre del curso: Departamentos que participan:
Toma de decisiones y cuellos de botella Plancacion
Problemas y Soluciones** Control de Calidad
Mantenimiento
Produccion
Recursos Humanos
Contabilidad
Almacén
Buenas Practicas de Manufactura. Contral de Calidad
Especificaciones de Areas y procesos de Mantenimiento .
Trabajo.* Produccion !
Almacén ’
Seguridad Higiéne Ambiental Planeacion

Reciclaje (Desperdicios no desechables fuera  Mantenimiento
de la empresa, toners, desechos tOxicos y Produccion ‘
tintas )* Control de Calidad

Almacén ;
Estudio Parker del Integrante de Equipo**  Recursos Humanos '
Computacion (Paqueteria)** Produccion

Planeacion

Almacen

Mantenimiento

Recursos Humanos

Control de Calidad

Contabilidad.
Idiomas (Inglés)* Recursos Humanos

Contabilidad

Mantenimiento

Planeacion

Control de Calidad

Produccion
Integrantes y Trabajo de equipo** Recursos Humanos
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DEFINICION DEL PROBLEMA:

El persopal trabaja bajo normas de control de calidad estrictamente establecidas por fos
organismos de seguridad que rigen a la industria farmacéutica en México, esto proporciona
calidad en cuanto a especificaciones durante el proceso de produccion, sin ilegar a la fase de
lo que realmente cs calidad total. Por lo anterior Bristol no es la excepcion en abtener
calidad total ya que la poca gente que conoce el término de calidad total dentro de la
organizacion ha creado un comité para difundir esta nueva fisolofia administrativa como
abjetivo primordial,.sin embargo no se ha Hevado a cabo por falta de programas especificos
y continuos.

Los programas especificos y continuos de calidad total en Bristol no se han logrado
debido a la no deteccion de necesidades reales de la propia organizacion y del propio
trabajador que le impide tener un criterio propio y acestado durante el proceso de
produccion y coordinacion.

HIPOTESIS:

Si eiste dentro del departamento de recursos humanos un modulo especifico para difundir
permanentemente lo que es realmente calidad total, eptonces se determinarin las necesidades -
reales de! trabajador y de 1a propia organizacion, luego entonces se podri disehar programas
de capacitacion en forma continua y especifica para elevar el nivel de supervision en todos
sus niveles administrativos.
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4.5. PROGRAMA HACIA LA CALIDAD TOTAL Y EL
MEJORAMIENTO CONTINUO EN LA
SUPERVISION DE LA INDUSTRIA
FARMACEUTICA EN LA ZONA DE NAUCALPAN.

MODULO:CALIDAD, IMAGEN Y SERVICIO PARA
LA PLANEACION, SUPERVISION, SOLUCIONES DE
PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES.

OBJETIVO: LOS PARTICIPANTES CONOCERAN Y
APLICARAN LAS HERRAMIENTAS BASICAS PARA
ELABORAR LA CALIDAD EN UN PROCESO DE
MEJORAMIENTO  PERMANENTE ~ SOBRE ~ UN
PROGRAMA ELABORADO DE ACUERDO A ‘SU
PROCESO NATURAL DE TRABAJO.
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4.0. ESTRUCTURA DEL PROGRAMA

CRONOGRAMA

DESCRIPCION DE ACTIVIDAD

1.- DETERMINAR NECESIDADES Y
ANALISIS DE NECESIDADES
RESPONSABLE:

DIRECTOR DE RECURSOS HUMANOS.
2.- ESTRATEGIAS Y SELECCION DE
CURSOS.

3.- SELECCION DE INSTRUCTORES.
4.- DETERMINACION DE LUGARES
FiSICOS PARA CURSOS.

5.- MATERIAL DIDACTICO Y
PARAMETROS DE EVALUACION

6.- CALENDARIZACION DE CURSOS Y
HORARIOS

7.- APLICACION DE EVALUACIONES
8.- ENTREGA DE CONSTANCIAS DE
HABILIDADES

PASON°1

ENE FEB. MA ABR MA JUN JUL

DETERMINACION DE NECESIDADES

* EL SUPERVISOR SE IDENTIFICA CON SU DEPERTAMENTO EN UNA FORMA
QUE LO VISUALIZA COMO EL MAS IMPORTANTE DE LA ORGANIZACION Y
NO COMO UN ELEMENTO DE LA MISMA.



o EL SUPERVISOR NO TIENE LA CAPACIDAD NI LA DECISION PARA EXPONER
ABIERTAMENTE SUS PROBLEMAS COTIDIANOS CON SUS COMPANEROS
SUPERVISORES.

o AL REUNIRSE CON SUS COMPANEROS SUPERVISORES PARA TOMAR
MEDIDAS CORRECTIVAS SE CREAN CONFUSIONES Y MALOS ENTENDIDOS
POR NO TENER LA INFORMACION ADECUADA Y LA HABILIDAD DE
EXPONERLA.

e ALGUNOS SUPERVISORES MANEJAN LAS HERRAMIENTAS DE TRABAJO DE
TAL MANERA QUE LO HACEN EN FORMARUTINARIA Y NO TOMAN EL
TIEMPO SUFICIENTE PARA TRATAR DE UTILIZARLAS DE LA MEJOR MANERA
POSIBLE.

» EL SUPERVISOR CREE QUE CON CUMPLIR LOS REQUISITOS
ESTABLECIDOS ESTAN CUMPLIENDO CON CALIDAD TOTAL

» LA COMUNICACION SE DA EN FORMA ASCENDETE Y DESCENTE CON
PERSONAL QUE ESTA BAJO SU CARGO SIN EMBARGO NO SE DA LA
COMUNICACION EN FORMA HORIZONTAL CON OTROS SUPERVISORES.

s EL SUPERVISOR EVADE LA TOMA DE DECISIONES QUE PUEDAN ESTAR A
SU ALCANCE YA QUE PREFIERE QUE SE REALICE POR MEDIO DE UNA
COMUNICACION ESCRITA A SU JEFE INMEDIATO.

¢ EL SUPERVISOR NO ACEPTA SUS ERRORES HACIENDO RESPONSABLES A
OTROS.

o EL SUPERVISOR NO CUENTA CON UNA RETROALIMENTACION
INFORMATIVA Y PERSONAL DE SUS SUBORDINADOS.

» NO CONOCE EL PROCESO DE SUS ACTIVIDADES.

* NOFOMENTA EL TRABAJO EN GRUPO TAN SOLO FOMENTA ALCANZAR
LOS NIVELES DE PRODUCCION ESTABLECIDOS PARA TENER SOLO UN :
RECONOCIMIENTO DE DEPARTAMENTO. :

PASO No. 2
ESTRATEGIAS Y SELECCION DE CURSOS

i.as estrategias son decisiones optimas para el buen dessrrollo de las actividades laborales.
o Hacer cartelones alusivos al programa de capacitacion y colocar en lugares visibles
dentro de la empresa para su difusion.
¢ Hacer circulares a todos los departamentos para la participacion al evento.
- » Folletos informativos de los temas a exponer y calendarizacidn.
» Difusion de los expositores.
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A continuacién proponemos los siguientes temas a desarrollar para realizar ef programa de
capacitacion propucsto anteriormente:

CURSOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

1.- LA ORGANIZACION COMO SISTEMA

2.- LA IMAGEN DE LA ORGANIZACION.

3.- MODELOS DE DIAGNOSTICO.

4.- CALIDAD TOTAL.

5.- ESTRATEGIAS DEL SUPERVISOR A TRAVES DE CALIDAD"I‘OTAL.
6.- EL PERFIL DEL SUPERVISOR.

7.- APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD TOTAL.

8.- SOLUCIONES DE PROBLEMAS EN GRUPO.

9.- TOMA DE DECISIONES.

10.- LA MOTIVACION EN CALIDAD TOTAL.
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LA ORGANIZACION COMO UN SISTEMA ABIERTO

Miller y Rice definen que toda empresa puede ser vista como un sistema abierto, el cual
presenta las mismas caracteristicas de un organismo bioldgico.

Un sistema abierto existe y solamente puede existir, por el intercambio de materiales con su
medio ambiente. Importa materiales; los transforma por medio de pracesos de conversion ;
consume parte de los productos de la conversion para su mantenimiento interno, y exporta el
resto. Directamente o indirectamente ¢l intercambia  sus resultados  para obtener nuevos
insumos, incluyendo recursos adicionales para mantenerse. Esos procesos de conversion,
de importacion, constituyen el trabajo que la empresa tiene que hacer para vivir,

La teoria de los sistemas ofrecen un esquema conceptual que le permite, al mismo tiempo, cl
analisis y sintesis de la organizacion en un ambiente complejo y dindmico. Las partes de la
organizacién son vistas como subsistemas interrelacionados dentro de un supra- sistema,
Esos interrelacionamientos todo es mayor que Ja suma de las partes o por lo menos,
diferentes de ella.

Por otra lado la organizacion ¢s un  sistema abierto que interactda dindmicaimente con el
ambiente.

GROSS ofrece una perspectiva de las organizaciones de la siguiente forma: especificamente,
vista en términos de sistemas generales, una organizacion formal ( sea empresa comercial o
Ministerio Pablico ) ¢s :

I.- Un sistema de Recursos Humanos en el espacio y en el tiempo.

2.- Abierta , con varias transacciones , verificadas entre cllas y su medio ambiente externo.
3.- Caractenizada no solamente por relaciones internas y extemas de conflicto si no también
de cooperacion,

4.- Un sistema para desarrollar y usar el poder, con variados grados de autoridad y
responsabilidad, tanto en el interior de fa organizacion como en e del ainbiente externo.

5.- Un sistema de realimentacion con las informaciones sobre los resultados del desempedo
pasado, que proporciona por medio de canales miltiples, realimentacion que influya en ¢
desempeiio futuro. .
6.- Mutable con conceptos estaticos derivados de conceptos dindmicos , mas bien que no
predomine por ellos . ‘

7.- Compleja, esto es que contiene numerosos subsistemos, esta contenida en sistemas mas
amplios y atravesada por sistemas superpuestos.
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S- Floja, con numerosas camponentes que  pueden  presentiurse  imperfectamente
coordinados, parcialmente autonomos y controlables apenas en parte.

9.~ Posible, del conocimiento apenas en parte, con muchas dreas inciertas, con regiones
misteriosas y cajas hegras y con muchas variables que no pueden ser clamente definidas y
fecesitan ser presentadas en términos cualitativos .

10.- Sujeta considerable en lo referente a las informaciones presentes, a las futuras
condiciones ambieatales y a las consecuencias de sus propios actos.

Segin Gross , Jas organizaciones humanas son sistemas abiertos en virtud de cuatro
fendmenos que ocurren dentro de los limites organizaciones;

1.- Entradas y salidas que transforman los extraiios en micmbros y los miembros en extraiios

2.- Actividades que resultan en compromisos con grupos de afuern

3.- Intercambio de recursos que comprenden absorcion de insumos en el proceso
productivo y salida de la produccion .

4.- Influencia mutia o reciproca tanto de la parte de los miembros como la de extrafios.

IMAGEN

La imagen es ¢} apoyo que la organizacion busca para manifestar su identidad, lo que
realmente es, qué hace, como y por qué lo hace y mostrar lo que no es. A través de estas
cuestiones permite a la empresa comunicar sus hechos y razones, para que de esa manera no
debilite su imagen institucionai .

L.a imagen muestra los valores, las convicciones, las actitudes del individuo, asi como los de
Ja organizacion, por decir su cultura y filosofia institucional.

Se considera que el individuo al integrarse a la organizacion aporta sus propias ideas , al
igual que la filosofia institucional, ya que ayuda al individuo para que haya union entre Jos
demas miembros, dando como resultado un cuadro de cooperacion y de esfuerzo en grupo.

Cabe sefialar que el factor humano es pieza clave para cfectuar en forma eficiente sus
actividades. Es por eso que cadn direccion, departamento, seccién e incluso cada. pugsto
individual , debe ayudar a participar de manera responsable y activa para dar la mejos
imagen,

En reswmnen todo lo que se encuentra dentro de la empresa, como los Recursos Humanos,
Técnicos, Materiales y Economicos , determinan lo que la organizacian es, y lo que busca
servir.
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RECOMENDACIONES PARA QUE LA IMAGEN SEA AGRADABLE
MUESTRA UN INTERES GENUINO POR LAS PERSONAS

DENOTA RESPETO Y CORTESIA HACIA LOS DEMAS

BRINDA CARINO A LOS OTROS

ACTUA EN FORMA CONSTRUCTIVA Y POSITIVA

MANTENTE ECUANIME ANTE CUALQUIER SITUACION.

MODELOS DE DIAGNOSTICO

DENTRO DE UNA ORGANIZACION PARA POR DETERMINAR LA CAUSA DEL
PROBLEMA ESPECIFICO QUE IMPIDE LOGRAR LA CALIDAD TOTAL ES
NECESARIO BASARNOS BAJO LOS DOS MODELOS YA ESTABLECIDOS QUE
SON: o

A.- MODELO DE DIAGNOSTICO INDUCTIVO: POR EL CUAL PODEMOS PARTIR !
DESDE LOS PARTICULAR A LO GENERAL. ' ' :

B.- MODELO DE DIAGNOSTICO DEDUCTIVO: LA FORMA DE DIAGNOSTICAR
ES PARTIENDO DE UN CONTEXTQ GENERAL DE LA ORGANIZACION PARA
PODER LLEGAR AL PROBLEMA PARTICULAR QUE ESTAMOS ESTUDIANDO.,

LA CALIDAD TOTAL

ES UN PROCESO ORGANIZACIONAL EN DONDE SE DENOTA LA EDUCACIQN A
TODOS LOS MIEMBROS QUE INTEGRAN CADA NIVEL DE LA ORGANIZACION,
LO QUE PROVOCA PRESENTAR EN UN MERCADO UN PRODUCTO QUE, DESDE
EL MOMENTO DE PLANEARSE Y ELABORARSE DEBE CUMPLIR CON LOS
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REQUISITOS QUE EL CONSUMIDOR SOLICITA A UN PRECIO RAZONABLE Y
CONFIABLE.

CALIDAD TOTAL ES HACER LLAS COSAS BIEN DESDE LA PRIMERA VEZ,

DE ACUERDQ A LO ANTERIOR SE PONE EN CONSIDERACION LOS SIGUIENTES
TERMINOS:

PROVEEDOR + PRODUCTO + CONSUMIDOR = SERVICIO

EL PROVEEDOR: ES El, QUE ABASTECE EL MATERIAL NECESARIO QUE
GARANTICE LA ELABORACION DE UN PRODUCTO.

EL PRODUCTO: EN EL MOMENTO DE PRESENTARSE EN EL. MERCADO
DEBE REUNIR LAS CUALIDADES DE SER CONFIABLE,
PERSISTENTE, EFICAZ, COMPETENTE, HIGIENICO Y UNICO.

CONSUMIDOR: ES QUIEN ADQUIERE EL PRODUCTO O SERVICIO PARA
SATISFACER SUS NECESIDADES.

FILOSOFIA DE PHILIPS, B. CROSBY

CARACTERISTICAS DE EMPRESAS CON EXITO A TRAVES DE CALIDAD TOTAL
LAS PERSONAS HACEN BIEN SU TRABAJO RUTINARIAMENTE

EL CRECIMIENTO ES FIRME Y CON UTILIDADES
SE ANTICIPAN LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

EL CAMBIO SE PLANTEA Y SE APROVECHA
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EL PERSONAL ESTA ORGULLOSO DE TRABAJAR AQUI,

CROSBY CITA 14 PASOS PARA LLEGAR A LA CALIDAD TOTAL:
PASO 1.- COMPROMISO EN LA DIRECCION

PASO 2.- FORMAR EQUIPO PARA PROGRIESAR EN CALIDAD
PASO 3.- MEDIACION

PASO 5.- CREAR

PASO 4.- COSTO DE LA CALIDAD UNA CONCIENCIA SOBRE LA CALIDAD
PASO 6.- ACCION CORRECTIVA

PASO 7.- PLANIFICAR EL DIA DE CERQ DEFECTOS

PASO 8.- EDUCACION AL PERSONAL

PASO 9.- EL DIA DE CERO DEFECTOS

PASO 10.- FUAR METAS

PASO 11.- ELIMINAR LAS CAUSAS DE ERROR

PASO 12.- RECONOCIMIENTO

EL PASO 13.- CONSEJO DE CALIDAD

PASO 14.- REPETIR TODO PROCESO.
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PRINCIPIOS DE LA CALIDAD TOTAL

Para que la calidad total se lleve a cabo debe tener principios asi como los menciona el
Dr. en comunicacion, Carlos Gomez Palacio y Director de Servicios de Mercado de la
Compaitia Colgate-Palmolive.

e Es un deber de todos los niiembros de un compaiia y sobre todo de los altos ejecitivos
llevar a cabo calidad total.

o Establecer un programa de educacion constante a todas las areas para entender la calidad

total.

o Conocer ¢ concepto de calidad total es obligacion de todos los que faboran en las

diferentes reas.

o Tener una forma de supervisar que ayude a tener usa mejor cooperacion, una huena

comunicacion, una integracion y sobre todo una orientacion.

o Ej complacer a los clientes, con calidad en los productos y servicios. El cliente es clave

importante en calidad total.

o Establecer procesos que dia a dia el producto mejore, no solo en un tiempo sino que sea

constante, y sobre todo crear un sistema de mercado para conocer fos gustos de fos clientes.

o Presentar al mercado praductos que requieran un ahorro de energia.

Que todos Jos integrantes de la empresa estén conscientes de la importancia que tiene ¢l

cliente, porque de ¢l depende la aceptacion del producto.

CALIDAD TOTAL A TRAVES DE 21 ESTRATEGIAS FILOSOFADAS
POR DIFERENTES AUTORES ‘

ESTRATEGIA No. 1
PROPICIAR EL CAMBIO
“1.A VICTORIA SE ALCANZA AL REALIZARSE LAS COSAS. LA SATISFACCION
DEL ALMA ESTRIBA EN LO ALCANZABLE .
WILLIAM SHAKESPEARE.
ESTRATEGIA No. 2
" ASUMIR EL LIDERAZGO.

“ §OLO LOS AUDACES LLEGAN A LA CUMBRE *
PUBLIO SIRIO.
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ESTRATEGIA No. 3

MEJORAR L.A ADMINISTRACION,

* CUANDO TODO FALLE, EMPECEMOS A ADMINISTRAR CON CALIDAD TOTAL

IRENE FOHRI.

"ESTRATEGIA No. 4

FORTALECER LA MOTIVACION,

“NADA HAY QUIE NECESITE COMO ALIMENTO PARA MI ALMA *.
ALFREDO LUNT.

ESTRATEGIA No. 5

PROMOVER LA EDUCACION.

“ LOS HOMBRES APRENDEN MIENTRAS ENSENAN “.
SENECA.
ESTRATEGIA No. 6
FOMENTAR LAS RELACIONES HUMANAS.

“ EL INDIVIDUO QUE NO SE INTERESA POR LOS DEMAS ES QUIEN TIENE
MAYORES DIFICULTADES Y CAUSA LAS MAYORES HERIDAS DE QTROS™.
ALFRED ADLER.

ESTRATEGIA No. 7
“CUANDO MAS ATAREADOS ESTEMOS MAS AGUDAMENTE SENTIMOS QUE

VIVIMOS, MAS CONSCIENCIA TENEMOS DE LA VIDA “.
EMMANUEL KANT.
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ESTRATEGIA No. 8

DESARROLLAR LA CREATIVIDAD

“ EL DESCUBRIR CONSISTE EN VER LO QUE TODOS HAN VISTO Y PENSAR LO
QUE NADIE HA PENSADO *.
A SZENT GYORGY.
LESTRATEGIA No. 9

ACRECENTAR LA COMUNICACION,

* EL SABIO SABE SELECCIONAR SUS PENSAMIENTOS PARA LA
CONVERSACION, SUPRIMIENDO UNOS Y COMUNICANDO OTROS .
JOSEPH ADISON.

ESTRATEGIA No. 10

EFICIENTAR LAS REUNIONES DE TRABAJQ.

“ LA VIDA TIENE SU VALOR, SOLO CUANDO HACEMOS ALGO QUE VALGA LA
PENA VIVIRLA *.
HEGEL

ESTRATEGIA No.11
CONTAR CON UN ASISTENTE DE CALIDAD TOTAL.

“ EL EJECUTIVO-ASISTENTE, BINOMIO INSEPARABLE COMO EL DIAY LA
NOCHE “.
HERMILIO SALAS.

ESTRATEGIA No, 12

“ JSA TU TIEMPO, NO DEJES QUE SE VAYAN LAS VENTAJAS “.
WILLIAM SHAKESPEARE.

104



ESTRATEGIA No. 13

USAR EL TELEFONO ADECUADAMENTE,

“ DAME AGUDEZA PARA ENTENDER, CAPACIDAD PARA RETENER, METODO
Y FACULTAD PARA APRENDER, SUTILEZA PARA INTERPRETAR Y GRACIA
PARA HABLAR “.

SANTO TOMAS DE AQUINQ.

ESTRATEGIA No. 14

ORGANIZAR EL ESCRITORIQ.,

“ ESTE ES UN PROBLEMA DE DISCIPLINA *
A. DE SAINT EXUPERY.

ESTRATEGIA No. 15

PREPARAR LOS VIAJES DE NEGOCIO.

“ EL MUNDO ES UN GRAN LIBRO Y LOS QUE NUNCA SE DESPLAZAN SOLO
LEEN UNAPAGINA " .
SAN AGUSTIN.

ESTRATEGIA No. 16

CONTINUAR LA ACTUALIZACION.
“ 81 NO PUEDE SER EL SOL, SE UNA ESTRELLA PERO SE EL MEJOR DE LO QUE

TU DESEAS “.
HENRI D. THOREAU.

ESTRATEGIA No. 17

ELEVAR LA AUTOIMAGEN.

“ TU ERES EL MILAGRO MAS GRANDE DEL MUNDO*,
0OG MANDINO.
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ESTRATEGIA No. 138

MANEJAR EL AUTQCONTROL.

* NO HE ENCONTRADO QUIEE SEA MAS QUERIDO AL HOMBRE QUE SU PROPIO
YO
BUDA.
ESTRATEGIA No. 19

REDUCIR EL ESTRES

* CONCENTRATE EN TU FORTALEZA EN VEZ DE TUS DEBILIDADES, EN TUS
PODERES EN VEZ DE TUS PROBLEMAS *,
PAUL MEYER.
ESTRATEGIA No. 20

CUIDAR LA APARIENCIA.

“ CUANDO SALGAS DE TU CASA PROCURA IR COMO S1 FUERAS A VER A UNA
PERSONA IMPORTANTE .
CONFUCIO.

ESTRATEGIA No. 21.
CULTIVAR LA CORTESIA.
* LA CORTESIA CONSISTE EN CONDUCIRSE DE MODO QUE LOS DEMAS

QUEDEN SATISFECHOS DE NOSOTROS Y DE SI MISMOS *.
LA BRUYERE.

EL PERFIL DEL SUPERVISOR,

E} supervisor también cumple con una responsabilidad importante, como todos los
trabajadores que prestan sus servicios en cualquier organizacion.
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El supervisor tanto puede dirigir a un pequeno grupo como a un gran ndimero de
trabajadores, su responsabilidad, depende de Ia naturaleza de las obligaciones, como de los
objetivos, politicas u otras caracteristicas de Ja organizacion

Una de las tareas mas interesantes que ¢l supervisor Heva a cabo son las de estimular y
cantrolar {as actividades del trabajador.

También el supervisor debe crear un programa de disposiciones e incentivos que logre que
los trabajadores cumplan con los objetivos y observar que estos mismos se identifiquen con
lns politicas, procedimientos o reglamentos fijados por la gerencia al cual pertenecen, ya que
s¢ puede entorpecer el cumplimiento de la meta, por mas que se les motive si no estan de
acuerdo con los procedimiento es imposible que se leve a cabo un trabajo satistecho.

El supervisor para estimular y controlar las actividades taborales, es necesario mantener
buenas relaciones humanas, para canalizar fas actitudes y habilidades de cada trabajador a su
cargo.

Para promover las relaciones humanas es necesario que ef supervisor actué con ética y
sinceridad. El trabajador en este caso percibe inmediatamente si el supervisor esta actuando
sinceramente o esta siendo manejado por la gerencia.

Por parte de la gerencia se debe de motivar al supervisor a tener una retroalimentacion con
su personal que tiene a su cargo para el mejor cumplimiento de sus labores.

Los supervisores deben comprometerse a cumplir con su deber, tener buen carécter,
autoridad y responsabilidad para controlar al ser humano y las tareas que realizan.

Es importante que el supervisor cueme con un codiga de ética como se muestra a
continuacion:

1. Ponga el ejemplo de lo que se espera de otros.

2. Dé importancia al futuro en vez del pasado o al presente.

3. Busque y trate las causas, no sintomas.

4. Admita las equivocaciones y aprenda de ellas.

5. No rehuya Jas responsabilidades.

6. Considere los resultados a largo y conto plazo.

7. Todos tos involucrados deben beneficiarse. .

8. Deben usarse medios éticos y legales paralograr resultados legales y éticos.
9. Deberd respetarse la dignidad de todo individuo.

10.Trate de comprender a los demas y higase entender por ellos.

La efectividad del trabajador depende mucho del supervisor, como por cjemplo la
estructura de la organizacion, constancia en las actividades, el ambiente de las relaciones
humanas, la educacion.

El supervisor debe ganarse el respeto de los trabajadores y sobre todo demostrar la
habilidad en el trabajo dando asi resultados como la buena colaboracion en ¢l trabajo,
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En caso contrario el supervisor pierde prestigio ya que se deja Hevar por su mal genio, en
ocasiones el supervisor se aprovecha de su posicion para abusar de la confianza de los
demis.

CARACTERISTICAS DEL PERFIL DEL SUPERVISOR .

* Disposicion para asumir responsabilidad - Cuando asume 1a responsabilidad; el supervisor
se cnfrenta  a diversas presiones tanto de los subalternos como de sus superiores, esta
conciente que son presiones relacionadas con el tiempo, el esfuerzo y conocimientos para
poder cumplir con las labores y personales. ~

*  La capacidad para ser perceptivo- El supervisor-debe conocer as politicas y
procedimientos de toda la organizacion para que pueda efectuar su trabajo. Es necesario que
el lider conozca a sus trabajadores, es decir sus ambiciones, debilidades, aciertos y sobre
todo darles el respeto que merecen.

*  Capacidad para ser objetivo.- El supervisor debe ser conciente de los acontecimientos
que puedan entorpecer su actividad laboral, Es necesario su objetividad para minimizar Jos
problemas.

*  Capacidad para establecer las prioridades adecuadas .- E! supervisor debe decidir las
alternativas que sean mis importantes. Se enfoca realmente a los verdaderos problemas y
busca el origen del asunto, no se deja distraer por problemas superficiales.

*  Capacidad para comunicar.- El supervisor puede cumplir eficientemente sus labores,
cuando transmite y recibe informacion  adecuada, Je es mas facil relacionarse con los demas.

Con este se dice que el supervisor debe tener los siguientes atributos

. Perseverancia en la actualizacion

. Identificacién con la organizacion y su trabajo.

. Afrontar los problemas,

. Cultivar la armonfa para brindar respeto y cortesia.

. Mantener una buena comunicacion.

. Conocer los resultados de trabajo para mejorarlos.

. Tener iniciativa de colaborador y de educador

. Contar con ética profesional para reconocer los errores y conocer el mérito de sus
colaboradores.

9. Entender la funcion de supervisor, para realizar con entusiasmo y responsabilidad las
actividades a desarrollar.

O0 -2 O\ N D W )
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APLICACION DE HERRAMIENTAS DE CALIDAD TOTAL Y ANALISIS DE
PROCESOS.

Precisamente las herramientas que explicaremos a continuacion estan agrupadas de la
siguiente manera:

. Diagrama de Flujo

. Hojas de Datos ( o de verificacion )

. Gréficas de Parcto

4. Diagrama de Causa y Efecto (De Ishikawa o de pescada )
. Grifica de Corrida

. Histograma

. Diagrama de Dispersion.

ted D) -

~N oL w»

Podemos decir que las dos primeras herramientas sirven para identificar los problemas, la
tercera, cuarta y quinta Ja identifican y la amalizan, la sexta y séptima el analisis de
problemas, existe una herramienta puente lamada grafica de Controf.

1. - DIAGRAMA DE FLUJO: Estos diagramas son Ia representacion grafica que muestran
todos los pasos en el proceso. Son la documentacion de una secuencia y resultan liles
para examinar comno se relacionan entre si los pasos, donde empieza y donde termina un
proceso, las acciones y alternativas. Usted puede examinar que pasos pueden eliminarse o
puede agregar.

2. HOJA DE DATOS: ( O DE VERIFICACION ) La haja de datos es una herramienta que
permite reunir informacion observando muestras para empezar a- detectar patrones o
tendencias. Es un punto logico para empezar los ciclos que solucionarin problemas. La
hoja de datos es simple y ficil de entender y s una manera de contestar a la pregunta ;,
con qué frecuencia esta ocurriendo ciertos eventos ?. ' '

Los siguientes pasos deben seguirse para contribuis 1a hoja de verificacion:

a.- Defina exactamente qué eventos se observari

b.- Decida el periodo en el cual se tomardn los datos ( puede ser horas ,dias, turnos, etc. )

¢~ Disefie un formato claro y asegure que las columnas tengan encabezados y tenga
espacios  paralelos a datos.

d.- Reina los datos consistentemente y sin frampas. Agregase de que se de el tiempo

necesario para esto.

3- GRAFICAS DE PARETO: Estas grificas se elaboran para visualizar la importancia
relativa de los problemas a resolver con el objeto de atacarlos, controlar las distintas
soluciones e identificar la causa basica determinando el problema de alta prioridad.
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Consiste en una grafica de baras verticales que indican que problema debe resolverse
primero y el orden que se deben presentar la atencidn a los demas. Esta grafica debe o puede
construirse con datos tomados de la hoja de verificacion . De hecho ganaremos el 80 % mas
trabajado en el 20% de los problemas por eso también se le conoce como la grifica del 80-
20.

4.- GRAFICA DE CAUSA Y EFLECTO DE ISHIKAWA O DE PESCADO
Este diagrama se utiliza cuando es necesario explorar y visualizar las posibles causas de
un problenus especifico o de una situacion determinada.

El efecto o problema se deline o se establece en el lado derecho del diagrama y las
principales influencias o causas posibles que lo producen, a la izquierda. Empiece siempre
por un problemas que sea confortable ¢n su drea de influencia.

Los diagramas de causas y efectos se elaboran para ilustrar con claridad las varias causas
que cfectian a un proceso, seleccionandolas y relacionandolas. Para cada efecto hay
indudablemente varias categorias o grupos principales de causas. Estas pueden ser
agrupadas en cuatro dreas diferentes; se conoce como las cuatro emes y son:

MANO DE OBRA, MATERIALES, METODOS Y MAQUINARIA,
En los casos administrativos se distinguen como las cuatro pes:
POLITICAS, PROCEDIMIENTOS, PERSONAS Y PLANTA.
Los pasos para seguir la elaboracion de un diagrama de causa y efecto son los siguientes:

a.- Empiece el proceso aceptando un solo enunciado del problema en términos de ese
problema especifico, es decir, cuando y donde ocurre y en que grado se presentn.

b.- Genere las necesidades para construir un diagrama causa y efecto en alguna de las dos
formas siguientes:

1. Mediante una tormenta de ideas estructurada que enfoque las posibles causas cuyos
antecedentes no hayan sido estudiados.

2. Solicite a los miembros del grupo de trabajo que hagan observaciones, usando hojas de

verificaciones, entre sesion y sesion, para conocer las posibles causas y asi poder examinar

de cerca los pasos de los procesos involucrados.

¢.- Para construir un diagrama:
I. Coloque el enunciado del problema en el recuadro de la derecha.
2. Dibuje los cuatro grandes grupos o clasificaciones de causas u otras que puedan ser atiles

para armar ¢stos grupos.
3. Sitiie las ideas de la tormenta en las categorias/grupos correspondientes.
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d.- Para encontrar las causas mis probables y basicas del problema

1. Busque causas que aparczcan vepetidamente.

2. Llegue a acuerdos por consenso.

3. Retina datos para determininar las frecuencias relativas de las diferentes causas

4. Para cada causa pregunte ** ¢ Porqué pasa 7™ y coloque las respucstas como ramas o *
cspinas *“ de las causas principales.

5.- GRAFICA DE CORRIDA.

Se utiliza para levar a cabo una visualizacion mas sencilla de tendencias entre puntos
observados durante un periodo especifico. El propasito es monitorear el sistema y observar
si el promedio tiene variaciones en un determinado tiempo.

Tiene usos comunes, por ejemplo, en procesos: registra ¢l tiempo de paro de miquinas,
produccion, el desperdicio, los errores tipograficos o la productividad, conforme a estos
datos varian con el tiempo.

Sin embargo estas graficas pueden contener una trampa que consiste en ver como algo
importante cada pequea variacion de los datos. La grafica de corrida, como otras, debe
utilizarse para observar los cambios visuales en el sistema.

Nota: Estas son las herramientas que explicaremos durante estc programa de capacitacion,
porque son los mds comunes y faciles de representar en las actividades cotidianas como
supervisor y que serviran para poder discutir y analizar con otros compaiieros supervisores y
llegar a la toma de decisiones o resolucion de problema en grupo.

La importancia del supervisor cs saber mancjar estas herramientas porque es de suma
nnportancia para su realizacion personal y su autocalificacion como supervisor de area y
tomara conciencia de la calidad total desde su inicio hasta su final, esto quiere decir que en
un momento dado podra decir con acierto cudl es su papel como supervisor y a donde
quiere Hegar con una supervision con calidad total. De lo contrario unicamente se concretara
a realizar con escasez de manejo de herramientas y se abocard solo a las especificaciones
escritas y el criterio utilizado serd por su jefe inmediato sin que ¢ pueda aportar su propia
opinion o toma de decision cuando sea necesaria 1 oporfunamente.

La grafica de causa y efecto sirve para solucionar problemas personales y laborales ya que
nos permite ubicar el problema 'y determinar las causas que provocan los. efectos que
molestan o irritan al individuo esto proporciona una visualizacién mas claras de algo que
posiblemente no cxiste.
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Las herramientas de histogramas y diagramas de dispersion no seran explicadas en este
curso de capacitacion debido a que son mis complicadas, ya que estudian el problema en un
sistemia mas analitico basado en conochmientos estadisticos y toma de decisiones mas
concretas que afectan a diversos departamentos o procesos . Unicamente [a media y alta
gerencia son los que se encargan de llevar a cabo este tipo de herramientas.

SOLUCION DE PROBLEMAS EN GRUPO.

La determinacion de un grupo disminuye presiones interna y externas, ya que dentro de un
cireulo los mismo miembros tienen mayor participacion, siempre los intercambios de ideas
producen una retroalimentacion en cada individuo y son mas efectivas las decisiones.

Las soluciones de problemas en grupo hacen que el individuo se motive, en cuanto a tener
mejores innovaciones, cometen menos errores y detectarlos con mis rapidez.

Las decisiones en grupo ayudan a que exista una comunicacion més abierta tanto formal
como informal porque los integrantes muestran mayor admiracion por los objetivos del
grupo por que probablemente participaron en el establecintiento de una meta o solucion de
un problema.

A través del comportamiento como individuo que forma parte de un grupo formal e
informal, manifiesta su cultura segiin su habitada y época, que serd aceptado por este mismo
gremio, pero en ocasiones no serd afectado por otros gremios que no participan al mismo.

Es necesario que los integrantes de un grupo tengan una cohesion solida, que los

mantendra unidos, y con una identificacion plena para poder impedir su separacion como
parte del grupo por los medios externos e internos que pretendan destruirlo.

COMUNICACION
* EL SABIO SABE SELECCIONAR SUS PENSAMIENTOS PARA LA CONVERSACION,

SUPRIMIENDO UNOS Y COMUNICANDO OTROS .

JOSEPH ADISON.,
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FACTORES QUE ENTORPECEN LA COMUNICACION

EL RENCOR

LA INCERTIDUMBRE
EL ENOJO

LA INDIFERENCIA
EL DESAIRE

EL ORGULLO

FACTORES QUE PROPORCIONAN UNA PERFECTA
COMUNICACION

LA ADMIRACION
EL AFECTO

LA ATENCION
LA SIMPATIA

LA SINCERIDAD
LA SEGURIDAD

TOMA DE DECISIONES

Debe entenderse que el supervisor no solo es la persona que debe de estar al frente para

darles ordenes o estar presionando, si que esla persona que debe adiestrar a los trabajadores
para que ellos tomen sus propias decisiones y lleguen a los resultados por ¢! camino
adecuado, simple y cuando se hayan trazado metas .

Una de la funciones del supervisor es facilitar al trabajador su intervencion en la toma de

decisiones, para esto el supervisor debe aprender a confiar en sus trabajadores y sobre todo
a considerar que el subordinado también tiene habilidad para tener buenas innovaciones y de
esta manera en forma grupal se puedan tomar decisiones firmes.
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Para fomentar este tipo de participacion ¢l supervisor debe en primer lugar organizar una
reunion para tratar de decidir sobre algiin problema, la persona que dirija tal situacion debe
tener un amplio informe del problema, es necesario que se anime a cada miembro para que
presente su parecer, se debe considerar que no se debe permitir a nadie que utilice criterios
con lines egoistas.

Enlistar las opiniones, y hacer preguntas para determinar que camino seguir de acuerdo a
las ideas expresadas.

Debe considerarse que si los empleados no han tenido la oportunidad de participar en la
toma de decisiones, es porque el supervisor no ha tenido la aptitud de saber manejar a un
grupo.

LA MOTIVACION A TRAVES DE CALIDAD TOTAL.

El comportamiento humano se ve motivado en gran medida por el esfuerzo tendiente a
satisfacer necesidades, la investigacion Psicologica y el sentido comin indican que es normal
que en todo momento los seres humanos experimenten ciertas necesidades insatisfechas. Al
motivar a los trabajadores, ¢l supervisor debe ser capaz de reconocer estas pautas
cambiantes de necesidades actuales y por fo menos en parte vincular su satisfaccion a un
buen desempeiio laboral. ‘

Et comportamiento se ve influenciado ademas por las pautas, normas y esperanzas de los
grupos a que pertenecen los empleados en el trabajo. Las aspiraciones del grupo pueden
aplicarse a casi todos los aspectos del trabajo desde como vestirse 4 cudnto producir.

La motivacion es el que suministra el estimulo al comportamiento de cada individuo. Los
objetivos que se fijan los empleados dirigen toda su encrgia para satisfacer sus retos y de esa
manera cumplir con las oportunidades que se le presenten.

Es importante que el trabajador se encuentre en un ambiente que le proporcione agrado,
que el supervisor utilice una filosofia en donde el trabajador - busque a través de su labor,
superacion, apoyo y sobre todo estimulo para continuar en la lucha por alcanzar las metas
tanto personales como organizaciones, y que su trabajo no lo considere como una aversion.
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* LA PRIMERA FUERZA MOTIVANTE DEL HOMBREES LA LUCHA POR ENCONTRARLE
UN SENTIDO A SU PROPIA VIDA.”

VIKTOR FRANKL,

PASON"3
SELECCION DE INSTRUCTORES

El instructor tiene como funcién promover el cambio en aquellos quienes se instruyen. Si
no hace esto no se ha logrado el proposito y no ha habido aprendizaje.

El cambio puede ser en lo que se sabe, que serian conocimientos; puede ser en las cosas
que se valoran, que seria apreciacion; puede ser de hechos que serian habilidades; puede ser
en cosas que s¢ desean, que seria interés.

El instructor que comprende y acepla que su calidad como formador serd medida no por
lo que sabe o ensefia, sino por lo que le aprenden, es decir, por el cambio de conducta que
sepa generar, estara en condiciones inmejorables de convertirse en un verdadero amigo en la
enseilanza; entonces podra conducir la instruccion en forma amena, atractiva y agradable.
Hara sentir su simpatia y estimacion por lodos sus participantes y por todo aquello que
realizan y lo mis importante, al creer en €, y en sus convicciones sabré crearles la seguridad
de que cllos, con lo que aprenden y realizan serdn causa de provecho y satisfaccion para
muchos.

Existen dos tipos de instructores ¢l interno y externo, el primero es aquel que sé ha
formado dentro de la propia organizacion y con un registro ante la Secretaria de Trabajo y
Prevision Social que lo avala como instructor, y el segundo es una persona ajena a la
organizacion que presta sus servicios a cambio de una remuneracion,

Para nuestro caso tomaremos ¢n cuenta que el personal con que cuenta la empresa es
adecuado y cumple con los requisitos para el tipo de cursos que se desarrollardn . dentro del
programa y evitando los altos costos.

JEFE DE PLANEACION

JEFE O GERENTE DE PERSONAL
" JEFE DE CONTROL DE CALIDAD

GERENTE DE PRODUCCION
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Prevision Social que lo avala como instructor, y ¢ segundo es una persona ajena a la
organizacion que presta sus servicios a cambio de una remuneracion.

Para nuestro caso tomaremos en cuenta que el personal con que cuenta la empresa es
adecuado y cumple con las requisitas para el tipo de cursos que se desarrollarin dentro del
programa y evitando los altos costos.

JEFE DE PLANEACION

JEFE O GERENTE DE PERSONAL
JEFE DE CONTROL DE CALIDAD
GERENTE DE PRODUCCION

PASON° 4
DETERMINACION DE LUGARES FISICOS

Preparar todos los detalles del salon para los cursos. ,
La empresa cuenta con dos aulas con capacidad para 40 personas
Dentro de las instalaciones se cuenta con aire acondicionado, luz ambiental, pizarron,
borrador, proyector, audio.
Posteriormente se realizara la siguiente revision:
Acomodo de sillas
Mesa de instructor
Agua o Café
Percheros
Ventilacion, calefaccion, luz y comodidad de la clase.
Proyectores, pantallas.
Pizarron, tripié para las graficas, atil
Gis, crayones y borrador
Papel y lapices
Pelfculas y transparencias
Material de distribucion.

® & o ©® & 9o & ¢ * o

PASON°S
MATERIAL DIDACTICO Y PARAMETROS DE EVALUACION,

E1 material diddctico es un recurso que utiliza el instructor para guiar al participante en
forma correcta y poder establecer una mejor comunicacion y obtener un aprendizaje optimo.

Tal es asf que se recurre a los siguientes instrunientos como es la expresion verbal y los
medios audiovisuales que seran soportados por un folleto informativo.
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Para verificar el resultado o aprovechamicnto del programa de capacitacion es necesatio
establecer un parametro de evaluacion. Si bién la funcion general de las evaluaciones es
conocer cuantitativa y cualitativamente los cambios de conducta que se han producido ¢n los
participante durante y al final del curso; no es menos importante su funcion como indicador
para descubrir y reconocer las fallas de la instruccion, tanto del contenido como la
exposician.

Para saber si la capacitacion ha tenido el éxito perseguido, se deberan medir o evaluar los
conocimientos, destrezas, y actitudes de los participantes antes o despues de la ensefianza
del programa, con el objeto de obtener el grado de aprendizaje o modificaciones de
conducta obtenidos por medio de la capacitacion.

Para evaluar los conocimientos intelectuales se debe aplicar, antes y después de un tema
una misma prucba escrita; para destrezas manuales, una misma escala estimativa o una lista
de verificacion, y para evaluar actitudes, también una misma escala estimativa de actitudes.

Finalmente todo instructor tendré que medir su propia actuacion como instructor, y para
ello aplicara al final del curso la prueba de reaccion, en la que los participantes anotarin en
forma anonima, sus juicios y criticas al curso y a sus conductores. Con esta
retroalimentacion el instructor podra ir perfeccionando sus cualidades, sus métodos y
procedimientos.

Sin evaluaciones, sin medicion del aprendizaje, la capacitacion carece de sentido y de
razon de ser y solo queda como una labor de rutina, de obligacion, por el simple hecho de
capacitar,

TECNICAS DE EVALUACION.

Reaccion

Aprendizaje ( conocimientos y habilidades )
Comportamiento en el trabajo

Resultados

TIPOS DE EVALUACION

Evaluacion general
Evaluacion parcial
Evaluacion formal
Evaluacion informal
Evaluacion inmediata
¢ Evaluacion media.
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PASO N" 6

CALENDARIZACION

Es presentacion formal de la publicacion del programa de capacitacion para su difusion y

participacion.

CURSO

RIENVENIDA

1.LA ORG.COMO SISTEMA

2.LA IMAGEN DE LA QRG.

3MODELOS DE DIAGNOSTICO

ACALIDAD TOTAL

S.ESTRATEGIAS DEL
TRAVES DECT.

SUPERVISOR A

6L PERFIL DEL SUPERVISOR

TAPLICACION DE HERRAMIENTAS DE

8SOLUCIONES DE
GRUPO

2TOMA DE DECISIONES

PROBLEMAS  EN

10.LA MOTIVACION EN CT.

EVALUACION Y CLAUSURA

FECHA APROXIMADA DE CONSTANCIAS

DE HABILIDADES.

EXPOSITOR

LICALFREDO RIVA
JEFE DEREC. HUM

LIC ALFREDO RIVA
JEVE DEREC. HUM

LICALFREIX) REVA
GTE. DE REC, HUM,

INGHECTOR LEON
JEFE DE PLANEACION

ING BECTOR LEON
JEFEDE PLANEACION.

QFBISMAEL GLEZ.
JEFE  DE CONTROL
CALIDAD

ING.LUIS VERA.

GTE. DE FRODUCC

ING. LUES VERA
GTE. DE PRODUCC.

INGHECTOR LEON
JEFE DE PLANEACION

ING.LUIS VERA
GTE. DE PRODUCC.

QIBISMAEL GLEZ.
JEFE DE CONTROL
CALIDAD

LICALFREDORIVA
GTE. DE REC. HUM.

LICALFREDORIVA
GTE DEREC. fIUM.

18

DE

DE

FECHA'Y
HORARIO
LUNES 13.03.96

 HORARIO:

9:00 A 13:00 11RS.
LUNES 13-05.96
HORARIO:

9:00 A 13:00 HRS.
MARTES 14.05.96
HORARK):

9:00 A 13:00 JIRS,
MIER. 150596
HORARIO:

9:00 A 13:00 HRS.
JUEV. 16-03.96
HORARIO:

900 A 13:.00 HRS,
VIER. 17-05-96
HORARIO:

9.00 ATX00 1IRS.
LUNES 200596
HORARIO:

900 A 13:00 HRS.
MARTES 21-05.96
MIER. 22.05:96
HORARIO:

2:00 A 13:00 RS,
JUEVES 23-05-96
VIER. 24-05-96
HORARIO:

9:00 A 12:00 1RS.
LUNES 27:06-96
MAR. 28-06.96
HORARIO:

9:00 A 13:00 MRS,
MIERC. 290596
JUEV, 30-03.96
HIORARIO:

9:00 A 13:00 HRS,

JUEVES 30-05-96
HORARIO:
9:00 A 13:00 HRS.

DEL 15 AL, 19 DE JUL. BE

1996
DE 10:00 A 12:00 HIRS.

LUGAR

AULAY
AULA L
AULAY
AULAY
AULAL
AULA2
AULA?

AULA2

AULA2

AULAY

AULA Y

AULAL

DEPARTAMENTO
RECURSOS HUMAND®

s,
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PASON"7

APLICACION DE EVALUACIONES:

EVALUACION DEL INSTRUCTOR:
FECHA:
1. { COMO CONSIDERA UD. A SUS EXPOSITORES ?
BUENO REGULAR MALO
2.- ; CUAL DE LOS EXPOSITORES LE AGRADO MAS Y POR QUE ?
3.-{ CUAL DE 1.OS EXPOSITORES NO LE AGRADO Y POR QUE?

4.-, CUAL DE LOS EXPOSITORES CONSIDERA UD. QUE TUVO MEJOR
DICCION?

5.-¢, QUE OBSERVACIONES TIENE UD. DE LOS EXPOSITORES ?

EVALUACION GENERAL DE ASISTENCIA.

'I.- EVALUACION POR FALTAS:

DE O A 100 ASISTENCIAS: 2PUNTOS
DE ! A 100 ASISTENCIAS L5 PUNTOS
DE 2 A 100 ASISTENCIAS 1 PUNTO

DE 3 A 100 ASISTENCIAS O PUNTOS

19



2 - POR PARTICIPACION EN CLASE:

DI 5 PARTICIPACIONES
DE 3 PARTICIPACIONES

3.- EXAMEN DE EXPLORACION:

EXCELENTE
BUENO
REGULAR

2 PUNTOS
I PUNTO

10 PUNTOS
§ PUNTOS
6 PUNTOS

4.- EXAMEN FINAL DE CONOCIMIENTOS:

10 ACIERTOS

9 A 8 ACIERTOS
7 A 6 ACIERTOS
5 A0 ACIERTOS

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
REPROBADO

TABLA DE PUNTUACION FINAL POR PARTICIPANTE:

ASISTENCIA
PARTICIPACION

EXAMEN DE EXPLORACION

EXAMEN FINAL
TOTAL APROBATORIA:

PASON°'8

2PUNTOS
2PUNTOS
1 PUNTO

5 PUNTOS
10 PUNTOS

ENTREGA DE CONSTANCIAS DE HABILIDADES.

‘Al finalizar el curso a cada participante se le hace entrega de una constancia de

habilidades que es aprobada por la Secretaria de Trabajo y Prevision Social.
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CONCLUSIONES

Por medio del presente trabajo de investigacion deducimos que ef Disefio de un
programa de capacitacion a nivel supervisor por medio de la calidad total, que es una
herramienta administrativa que pretende ayudar a desairollar de 1a mejor manera su Sica
profesional del trabajador y posteriormente en su papel de consumidor. Lo anterior es para
concientizar al recurso humano que es importante durante el proceso de produccian hacerlo
bien desde el principio hasta el final del producto, bien a servicio, para poder satisfacer lus
necesidades del consumidor .

Cuando se fogra todo Jo anterior se dice que se cumplio con el objetivo principal de lo
que es calidad total,

A diario se pesentan diversas circuntancias que entorpecen la rutina laboral o personal
del individuo, sin embargo por medio de la capacitacion de calidad total podra procesar
la informacion necesaria para obtener un panorama mas claro y acertado para afrontar y
salir de cualquier tropiezo en sucamino y resolverlo de la mejor manera posible.

Cuando se habla de desarrollo no sdlo es representar el éxito en forma econdmica , sino
formar parte del buen servicio, de ta buena imagen y sobre todo de la calidad total.

Sabemos de antemano que el desarrollo no se logra de inmediato , pero si cuando se
cuenta con una disponibilidad, la perseverancia  por parte de los integrantes de la
arganizacion y con la prictica constante de calidad total.

Dentro de Ia industria  farmacéutiea se requicre de una mayor concentracion  para
desarrollar el trabajo dentro del pracesa productivo ya que es muy rigido por sus
especificaciones previamente establecidas por los organos que regulan a esta. rama de la
industria . Por tal motivo el trabajo se convierte mondlomo que es muy especitico y
continuo por un periodo de tiempo detenminado . _

Por todo lo anterior le impide al trabajador no llegar a su realizacion personal |, su
creatividad y buen humor se convierten en stress , en cambio si contamos con calidad total
¢ individuo
podra tomar altemativas propias , fortalecer su creatividad y dar soluciones mis acertadas.

Cuando e} individuo siente a la organizacidn como parte impartante para su desarrolio
personal y la necesidad de su preparacion intelectual para acrecentar 1a produccion y
brindar Jo mejor de si.

En la Calidad Total es muy importante la satisfaccion del consumidor ya que este es
quicn tomara la desicion de eleccidn en el mercado y nos recomendari con otros
consumidores lo que nos proporcionard mayor mercado.

Con calidad total se pretende reducir costos en forma de aprovechamiento de todos sus
recursos con los que euenta redueiendo desperdicios de cualquier indole.
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Una de las mentalidades errdneas que se tienen en México como consumidores es guicnes
identifican a la calidad de un producto o servicio por medio del precio, ya que piensan que
entre mis caro ¢s mejor e bien o servicio porque en el precio refleja la calidad y eso es
negativo ya que el producto o servicio se evallia por la satisfaccion de la necesidad del
consumidor.

Para logar legar a Calidad Total necesitamos una concientizacion de nuestro potencial
humano y lo atil que es ¢l realizar bien cualquier actividad o responsabilidad delegada , el
querer ser el mejor en todo y para todos en beneficio propio y de la comunidad donde se
desarrolla y compartir objetivos comunitarios para el progreso,

Otro de lo factores que contribuyen a la Calidad Total ¢s Ia doctrina de hacer las cosas
bien desde la primera vez .

Y contando con la mentalidad en las organizaciones de hacer las cosas bien para
prevalecer en ¢l mercado y ofrecer un producto o servicio excelente pensando en la
satisfaccion de consumidor , por tal motivo diremos que.

PROVEDOR+ PRODUCTO+ CONSUMIDOR = SERVICIO.

La Calidad Total no 1ermina en ¢l producto terminado sino en proporcionar un servicio al
consumidor.

La Calidad Total no solo enriquece a la industria con conocimientos y procesos
pruductivos adecuados a sus propias necesidades y creando un potencial humano con

calidad y eficiencia , ya que el individuo que cuenta con calidad total logra un

enriquecimiento humano que se refleja en su propia familia trasmitiendo pesamientos
positivos , el pensar que el trabajo es reconfortable y necesario para tener un buen pais sin
problemas econdmicos, defendiendo valores éticos y morales. Todo lo anterior seria en
beneficio de la macrocconomia, la estabilidad social y econdmica de cualquier pais.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A SUPERVISORES A LA INDUSTRIA
FARMACEUTICA DE LA ZONA DE NALCALP AN DE JUAREZ, MEX,

1. o PARAUD. QUE ES CALIDAD TOTAL?

2. CUENTA SU EMPRESA CON UN PROGRAMA ESPECIFICO DE
CALIDAD TOTAL A NIVEL SUPERVISION 2,

ST NO B
3 L ESUD. UN SUPERVISOR DE CALIDAD ?
Sl NO

4., CONSIDERA UD. QUE SU PREPARACION EN CALIDAD TOTAL,
DEBERIA SER ACTUALIZADA E INNOVADORA PARA EL
APROVECHAMIENTO DE SUS SUBORDINADOS ?

si B No

& POR QUE 7




5. o HAPARTICIPADO EN PROGRAMAS DE CALIDAD TOTAL

DURANTE ESTE AN ?
Sl NQ
6. ¢ CUALES SON LOS TEMAS ESPECIFICOS QUE A UD. LE

INTERESAN PARA UN PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL DE ACUERDO
A SUS NECESIDADES ?

7., QUE BENEFICIOS CREE UD. QUE PUEDE ADQUIRIR AL
IMPLANTAR UN PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL EN SL EMPRESA?

8. CONSIDERA I'D. QUE LA RELACION CON SUS COMPANEROS
SUPERVISORES ES LA CORRECTA PARA IMPLANTAR LA CALIDAD
TOTAL 2.

o

b NO

9. . CUALES SON ACTUALMENTE SUS PROBLEMAS COM()
SUPERVISOR AL DESARROLAR SUS ACTIVIDADES COTIDIANAS ?




10 ; LE GUSTARIA PARTICIPAR DENTRO DE SUEMPRESA EN UN
PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL QUE SE AJUSTE A SUS
NECESIDADES COMO SUPERVISOR ?

NO i
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