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I NTRODUCCION 

Los o r ofesional es aue en el .::..mb i to industri al 

e nfr ·ent a n diari amente los c a mb ios oue d r.mc>nda n \ ¿is neces i d des d e 

r:i ,· duce j rn . mi s ma s que se establ e c en a t r av és de l a comoe ten c a 

01e e :~ i s f:? en e l mercado v que ele f i ne l a paut a a ~r.:?Qu i r en l a 

ril1t-enr 1 C>n rle J os recursos h um,.n os y ef ic a ces . 

Dt>sde e s t- .-. o e r·soec t .iva l as 

ra d a 

oroan i ~a i one s SL? p teoc upado 

e s t os r ~ er 1_1rs os de ITTé'VOr C -'l l i d a d v a lt a 

,-.,ntah i u iarl . 

re f er 1 r· s e a Ja e vo luc ion de las emp r t:?sas h av 

fnrma s tan t o de or-odurc i ón com de in terre l , c ión 

n t. r !? l i'.JS oruoos que a ll 1 labo ran p r l º.9"ª' ' 1 a p 1·od u c c i ón e n 

mrl~M a t r- ~vés d e la e s oec 1allza.r i f')n del t:r.::\tJaJo. 

A i resoerto p o d emos i n dent1fi r ar "" 7 01 ~ 1nc1p al es mov 1m1r->nt oo:; 

a 11i=i hc:tn inf l u 1d n e n l~ arim1 ri¡s t ra1 - 1íln de l o s rect·r s os h1 :maf"lo s : 

l~ l .:\ r ·evn l u rión i n rt L•s tr1 a l: 2> e l s 1n dJ cal1smo : .:_~)el mov i mien to 

rj p 1 - dm 1n 1 h - e i t'1n ci en t 1 f 1 e"' : q ) e l su r gi miento d e Ja 

5) e l su r q1 m1en t n de especia l ist<1s e n 

ner · s na 1 : 6 ) el m!"Jvi m1en t o de r· e 1 a c i nnes h u rn an<>s V 71 l as 

c i e nc ia s de la c o n d u ct a y teorla o enera l de sis temas . 

Fronómi ca mente r e v o 1 uc l é.\f1 indu s t1·i - ¡ p rovocó un gr n 

in c r e men t o d e l a p r· o ducr l ón V l a acumula.e~ .: . de b i ene~ de 

se ace ler aron l os n e oocios y ~ l comerc io . En 

.:sie s enti d o se c on s i dera a l trahaj un h · !?n c u vo mer: .ni "'º 
vender v comp r a r , d a ndo como r es11l t ado poc a a c ci ón por p a . t e d 



emor ·e s ~ r 1 n s \' l a suerte de 

cons• •m t d ore s . 

An te est~ s e l r -c un s t an e i 2s r~e s ult ó a ue s u r ai era n l CI S 

i' S c- 1 C1 r: i n11 e s n •"CI oro ~ eae •' l a e :·o l otac i ón q11 e habl a o c asion e> do la 

1ndust .-1 a l . de t " l man e ra ~ nue e l st 1r~o1 m 1en t o d e 

l a h i s t; m · i a • l r c ~l1zad o ºº" 

una de es t e el r nn f l i r t o rurt n d n 

1 1n a 1 rn n nt ? SI-? 1 l e Q;i ~ " Pmn 1 e a cf o r·es. 

f 8'1 -' r- r_ •.in d n J"' len ; s l~cr 1 ó n 

l n s d e 

ron fl1 r t o s v <> I e 1 1 o . 

ma v n d P (fH [ t ' . ll n11 IJ 

e s t,;.J J 1d n d P f 1 1 '? e J ' t l m '.J" d e } mo v j m l e nt o rle 1 

SJol n XX .. t 1n P.1 e mri : 1_ 1 fi r::-1 I r, a n t·er · Jt"lr- •-:' C::'· la l ev C lav1- cin d e 19 1 4 at1e 

l1m ?t. .'lh a 1-=- f1 1ri c l6n de j n s sindi ca tos ~rea li zar orop a aand"s v io 

or s 1on e s a ue s e e . ~ r - cJer ~rn a l o s emore s at'"' t llS <F r .. enc h 1986) .. 

F·or ot r ~ D-=1 r ... te .. r1a r - M?e J .~mentP ott "' D 1T10 '/ lm 1 e n to cn ie ront r .. ib u v a 

dm1 n1 st 1' '1r1 on de nerscnc> l f 1_1 e e l denominado "Adm i n i s t• · ac i ó n 

f) 11e e n ·fa t J zab aue a través de l .:< olaneac i ón p o r el en t l f 1 r .... 

n¿¡r te d e Jo-:; emnl e a dores v J A c oope r ac ión d 8 ! ns traba j a d o r s se 

verJ ...;:\n V ~ l sis t 1=?ma a: 

u t il1 ;, ai- c r· a el des t A.1"· homb re m _s f.=i mns rle e s t e mo vi mi e n t o 

fue ' F r d e ri ck W. Tc. v lrir q ue en 187 8 des rralló los 4 ora.nd~s 
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D<' 1n c 1oios en oue ba saba s u administración ( Frenc h 1986>: 

l . E l des rro l lo de una verdadera cienci a 

La s el e cci ón ci entlfica dP. l o s tr;. b<; j a d o r es// 

<: . El d esarrol l o y educ ación d e los t r ab a .i adores 

1) Una a rn· stos a entre e mpleadores y 

t t' il h a .i aclo1·e s. 

Cr~t c~Go r ~neos de Tav l or eran Fravil G1 lbe r ts y Hevry Gant. 

F l c>t'1 rnen~ rle ·->ar1·olló a trav é s de pelí cu las de hombres rea liz ando 

tr ·"•! 1a 1 n ~ s u tr a tado l e p e r'mitió s e t· d eno m J .a d o prec ursor d e l a 

1 r ;u e r 1 1 e t · i ~ industria? .. oar"'te Gant ., qt1e 
/""'.._ _,--....__ 

col a bor ó d uran~e 

inc o,·oot'ó la s 0 1· .'<fi as es t~dlsti c as que 

1mnr,,.r an c 1a a la olanc:aci rn de 

~ 
,-onc; .i s t- 1M b ,!¡ i:; j r a.men t- e en rec n moensa r r:t l n s trabaJ d orPs una ve z 

fJ • ~ h dh 1 e<n a J c;, n zarlc• el es t án d a r d e trnba io . 

sido 

C L1 es t l('l! l ~t1 a v a o Lt e s"' c:-onsi der ó al hnmb1· e cotr.o P x t e ns1&.1 de l a 

A p r--1nci oi os de Pste s iolo Hu4 0 Mustembe ro < 191 3> . en su 

ib• ·o F's 1 i; cJlCQ l a c:onst ri buye l a 

a dmin i st r c i ón industr i a! en E' J análi sis r! p ·e s t s des de un 

punto d e v ist a me nt al y emoci o n al a t ribu vendo astas fac tores a 

j _ e ~ 1 e s oers onaJes. V dic i endo 11 ~. ad i e debo 

.impm · t ancia d e ideal es el evad u s , i d ea l C?s 

J r. t e! e r. t.u,. les, e s té t icos v mor les" . Aunada d sta preccupa i '.'Jl'1 

Mu -~ t mb e r·n, Edison Wo_o s , 
'-

(1917), · liab ia desarroll a da e 
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c onc epto de "va li d e ? estad f s ti e a 11 
.. utilizad a -=n una seri e de 

oruehi>s de i n telioenc ia oue se hab i eon aolic:.ado a los so l dados oue 

i nt ervendr1an en la Pri mera Gu erra Mundi al, como s on Armv Alpha y 
~~ 

Armv Re t a : este 
~ 

auoe en i a preocupación de contar con Jos 

r· ec rc;ns h11manos más efic ien tes , c n nstribuy n al naci1n1ento de la 

Psi co l r oi a Indust r ial. 

En Ja medi d a aue el e n 

los n aci ntes án?-'1 5 d e 

personal se reo t.1rió ele P.SD•'"::' l '"distas P n "Selecc ión d e Per s n na.I ' , 
------~ 

' par t ic in a ci r'J<1 : 1 t l 1 i d rhi e 0= et: r. 1 Jn e 1 em,-, l n 

c laro de e sto es la c re,. r1~1 

como,.fíia B . F. G-::io•:1r·1 c. c.~~o que s e p u ed e 

men c i onar es s o i:·l 0 lot:. icn de Fnr·d Motnr ' Co mo a ny 

( 19'28 ). rnn ~ t 1 t ~1 J dn p or ~ d íT 1 1 ri 1 s t• ·.~1- lr> r d e' p e n s 1 nri e • u n 

espec ial 1 s t a en c ao" c it-" Clón v un 

Estos e j emp l os dieron paso a Jo oue hov conocemos como 

adm1n1strro c i<~ 1 moderna .¡ Frno"'"º · los 
~~~~~~~~~~~~-

c ambios cnn st<"ntes de la 

tec n0 l oo 1"' é>Sl como l a inr:esante de l ma yor 

rtor · over:h~m.1ento rle Jns r' ec ursos con s ioo nue va s 

CI, "::, o\ , ! 
in est1oar: i ones o ue cubri e r o n las necesidades antes men c ionadas. 

En 1948. El t o n Mavo v co leo as inician una in vesti9ación con 

el oí.J.ie ti vo de determ1na t· l.=o importanc ia que tienerl factor s amo 

l os m0t1var:ionales , en el e mnef'!o de l as func i dne5 de los 

t r abajadores. E n 1 950 l a Western Elect r i re onoce e s tos f ctores 

como importan tes y cont rata onse.leros Q t e as s ora ran y 



recomenda ran los camb ios necesarjos para. crear un ambien t ll!! 

adec r.ido los trab a j adores. Este enfoau e de l a conducta d~ grupo 

V l os senti mientos de los traba jadores asoc i ados con la 

produc ti vi dad y la mor carac t eri zan e l mov i miento llama d o 

Parale lamente. de l otra l a do del wunda, en 

Jap ón. e l Dr . 

de c alidad en los p rocesos productivos de os mode l os japonese• y 

----........... ------- -- ___... 
que. 2(1 afias despu~s. tendr í an vital impo rtancia en l a e coriom1a y 

desa r·rol l o e s te pd f S. Esta fo rma de conceptualizar la 

se basa b a en oroduc i r ba j o u n e st ri c to con trol de 

cal 1 d ad en un a de las par t e s q ue componen el proceso 

prad ur t 1vo c ontrolado por herrami en tas es t Ad!Rti cas . 

Otrns s eau1 dor s y co l aboradores de Deminq fuPron J oseph M. 

(1 9~4 > v Wi lli ~ m W. Co~ wav < l96'l). E l pr ime ro sel'lala como 

<<t1m ini str<'ll · l;. c al i d ad i rl entif i c e>nd o 2 factores : 'arlecuación al 

v ' ronform i dad c on l a s e speci f icac i onP.s' . E l SP.Q u ndo 5enaJa 

~ aspecto~ n a ra meJo r ar l a ca l i dad : 'cali dad e s de s a rrolla r l os 

orodu tos que r equiere el c liente'. 'la 9P.nte d ebe t rabaja r bajo 

un siste>ma '., ' la administración q uiere y n eces ita ayuda real· . 

Esta sit u ación de auoe e n el Japón r ep e r cutió e n t udas loo; 

á mb itos emo r e sa rial es: q randes compaf'ltas norte a mer i canas c omo 

Ford. General Mators y a l oun a s otras i ntroduc e n estos nuevos 

c on cep tos . 

M i n tr;ts !?s to ocur rf a en el Or iente, las grandO's 

oro. ni ~ .. "t .- · c ;·: e s h a bt n desa.-ro l lado desde 191! 9 el t~ru. ino 

''Cien cias d _ la Conduc t a" que h ab l a sur gí de ob .. r ar l a forma 
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e n oue se man e j a a a a dmi nist r a c i ó n de personal cuy a s 

or inc ipa l es in v es t i qac i one s h i'I í<'l n si d o r al i zad a s oor 

soc ió looos, psic ól nq o s social es , psi c ól oQos ind ustr i ales. El 

enfo<Jue de la c.:i e n c- ic;1: de l " c n n d 11-:t a s P 

a. TnvPs t i qac ión ernnlr; c a 

c . La c o nst rur c 1 6n d e t erw ' a!; " l'lC'd e l ns 

DPs de es t-a oet"Sc>er- t 1 V<" 1 .~ s :::>rc .:\ n i z M( ione s e ntonr e s 

hab i i"n a c .l Ar-o'l do l <'I f rin r i ó n d e !?IS '> r eas d P rec u i·s. s hu ma n o s co 

obj e ti es d i seR?1rlos l a s n r: ec;1r1 <> des 

de l a or-qani:> ación . 

En e s t e c on te:; t o , la l¿:bor del o s i c ó l o o o se ve irc un s cr1ta 

l a rf e e"' C\ t"t ' :- • J 1 o r l r: · 1 ·J S r Fu tr s os humanos , 

en fr·en tándose dos ciadas la s ne e s i d ades 

c read ;;s pnr v se J "'rr 1 nnar p e 1· s o na l 

de a cue r do a la s nec s idades d e .la 0 1·a a n i Z' a i 611 ::? ) i' b r indar a l 

De r sona l o u e v a lahora e n 1 a o ro¿in i 7 ac i r'Jfl Ja a n i' r. i t i'<c i ó n v 

ad;est r a m1e n t o a u e s e r e q u1 erE . ( 

A raíz de e s ti's i n · ~st io~ c i ones, Cro·b v <t 9 7 9> . d t rmin ó 

aue el pro b l ema d e la eficiente pro d ucci on a ba ' o cos to !!?s t a b a 

pl ant ead o o r 2 d i ferentes ci~cuns tancias : s i b i en l primera 

debe re f e r i r s e a la e-f ic ? j r-":. y a la efi c ienc a i1 e los p roces os; 

p roduc- ti v o s4 s ounda. de i ¡:¡u -=1 i mr.;or tanc 1a ou la an +: r i or, "'S 

] ,:',1 ac t ·tud y la c onduct a de l o s t r abaj dores. m l a d os y 

d i r~ ti v os de un OPQ niZi;\C i f-A1. F 5 a fotm pl ... n tear e ' 
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prob l ema d e o roduct i vi dad r evol u c i on ó d e manera impor t a n te l a 

pri o r i d a d en c u a n t o a l ava n ce t e c n o lóg i c o . 

Crosbv ( 1979) , --------------- s e ria l a e n su libro Cal it.iai:L__.s it:L.l.áori;~ que 

l a me .i n r f orma d e l o ora r p rodu c t i v i d a d ' requ i ere d e r ev i sa r y 

modif ic a r l a c u l tu r a c o n l a q u e las org an i za c i o nes ac t ualme nte s e 

ri o e n · . A e s te p roc e s o Crosb y l o de fi n e c omo "t r a n scu ' l:: u ración 
~-

es dec i r , 'mod i fi ca r e l c o nj u n t o de v al o r e s . c r een c ias , a cti tudes 

v c a rnp o rt an1 i e n t o s qu e c omponen u na c u l t u r a o r qan i z aci o nal 

tr~ di c i on aJ · . Pa r d lacrar es t o Cr osb y def i n e 4 c o nc ep t o s b ásicos : 

1. D~fin i c i &, de l a c a l i d~d : Cumpl i r con los req u i s ito s 

~ S1 s Lema d e al i d a rl : 

cua l q u i er acti vi d a d 

Hare r bien l as a cti v i d arles a 

p r i me r a ve z v s iemp r e 

4 . Med i c i ón de l a e "' l i d d : Lo que c u e s t a no h ace r bien las 

c osa s a l p rl mera ve z 

E s tos s o n l os con ceptos que int rod u ce Crosb v e n cuala u ier 

;¡ r · t 1 v i dad a ue se r e a li ce en l a emnresa . s e"a l ando e nt o n c P s q u e 

pa r a me jo r ~r l a ca li dad d e c u al aui er prt1d u c t o y / o se r v i c i o e _. I 

neces a r i o c cnt a 1· c o n un '.co mpromi so de h a c er l . bi e n y s ·e--ll'o r e- . 

Es t o s nuev o s c o n cep tos t o ma n i mpu lso a p a r t i r d e l a d "°cad a 

de l o s ao ·s cuando los q r andes monapoJ ios norteam~rir.anos J o s 

i n t r odu c e n a su s e mpre sas .. e x i ai éndol o . e n al q Lmas c aso s ., c o ma 

E -- te camb i o t u · o rep e rcus iones en 1 a i ndust1 · ii:i mei< ~ cena, er, 

p r i me r a i n s t a n cia den t r o de l as emp r es s n a i o na i e s 
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rnn c¿¡pi.ta l ex t r n i ro. Y oosteri ormente. en l os orandes or•upos 

in us t ri=> Jes e ca al nacian _ J. 

Ya aue p or r1i f e r ent:es cirrun st ."n ci.a c; l as e mn 1·rsas nac 1on<>l e s 

se v en o b 1 ioadas a a d op tar e s'·a nueva t1losa f1¿¡ de traba .in . 

F·ecordemos a don r i hn dP tt'cn1cas . ido l cioi<> <= v 

t ernnloo las en nue st 1· 0 P<'I ÍS. F n e l c0<so de ¡,,. c>d m inistrac ión de> ..--

no han s ido adootad os \'e:\ nt1 L:s r:on J ns esouema~, 

trad1ci onal P s donrle se h an r~ttfJr;.c.dn lM esner: i a 1 i ::- a r: i tin de Jos I tri 

Est e la ? ·im ! , 1: s f ' ~r ~ tlr1 ol=.3 r""son n 1 i nf i l l VE" 

consi s ten t ement e en Jo~ •esu lt: ~os -'llc<>n :-c>.dos 001· Jas empresas 

n ac i onr11 _s 

ser v i c i oc:; antP u n m·rc at:Jn in ter·n.':\rl ~~-lr1 t":l1. 
~ 

Tarifas ' n ! t i ~ rl n 

ci~rml t l ("1 1nh-o 1•cc 1 ón de 

p rorluc t. nc; v io 

rle tºRA . 

,, nues t: r ,, p;+ t ~ .. 

(:pn e llo las mpresas nacional~s se han vi s to e n tot a l desven taJa 

r '1mo e t i .- r on fJ rorl trr t.os e:irop o s 

nac i8na l o dnmés }en SP ha 

c onvenr ic!fJ en merc ·do i.nternac irJn al; a estF tino de e c onomí se 

le conoc e caro ' lib ecambismo' té rm ino dPfini d o por Jo r oe • itker 

<1 986) romo •n~ econa~ia ab i~r . a a la eficien c:j, a nroductiv má 

- 1 á d e las n<1c t onales er; dnn . e s ob r n del 

c on~umj..-1 r deftne v ubi c - J.,¡s me.1 1·es ofct· .-.s del me ri:: ;ulo · • .st.a 

oo .. ici QU e J Qobiern 
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de compe titividad, o bl io ó a las empres a s n ac i onales a b usca r u n a 

~eso ues ta efic a z ante las c i r c unstanc i as ac t uales y un a de e stas 

med idas e s ado pta r l nueva " f il osofía de ca l i d a d" . 

En é s t e c r. so par t i c u l a r h a bl a r e mos rJ e! Grupo Condu me :< , qru po 

n~cionA l aue adop t ó es t a f ilosofl a . es decir , c u and o e l Grup o 

l. on d ume:< .. dec id ió adop t ar filosofía r eo11 i r·i 6 de 

n r ofesion ;d e s e n mcidifir·ción c o nduc tuc; l., c apa cf'JS d e c1Psarro l ] ar 

un pro v e ct o d e e sta na tura l ez a. 

E'" i os ir ól ooo f o rmarlo en J a tr<> c1i c 1 ón ~onouct:u e>l v i'"lG "' juoa r 

pane l imn n r t i'ln t P COf'ftO d e e st.e 

aauel l os c a sos d o nde s e reat 11er·p e; t«;o y e l 

ron oc im j e nt o rle l a s t érni c -".s v h -".bilidades e n modi f i cac ión d e 

cond: ' e t a , 

r> , • ., t e nrJ e 

va u11e es t e c r e c im iento v io ties<H >ro l l o e n.;:wesa ·ia 1 

l oar ,. ,. q u e s u p e,·c;onal si'\tis 1' <" Qa s u s nec l" s i d a des de 

r r Pr i lfl\ P.n to t r avés d e s nbjeti vos P r 

O t'(J ¿::U l 1 .:- M I ) t")n .. 

F' o1- es t.-. ra::ón l o qu e a 1d se p1·· sent " es J a des c r ip 1ón c1r' 

s • '"' f 11 n r 1 nnPs v h-'lb i 1 1 dadrs desn l eqa d as durr.m te un ·"<l'lo d e l abor 

con tj n v~ < ve r ~ ~ nex o 1, P-" O · T ''. " Descripción de ouP s .o"' l d . 1 1e f e 

rl e ,- " l 1 d ad v desar r o ll o d e r e c u r s os h u ma n o s p 11es t-o d~sempe,,ado 

o o r un o si c ól o o uyo prop!'>si t o e s c o nocer n l. r ol 0 1•o fes1 o n <> l e n 

r l ámb i to i n dustr ia l . 



CAPITULO 1 

HI S TOR IA DE UN CASO 

GHJJPfJ_ CONQUrtEX; _ al'il.E.C.EDEt!I.ES lORGAN UA.C I ON 

F.:c; u n a r uoo de ~mpresc:\s me x irMnil s formarlo por in ·..1e ,."s1nnlst~ ~s 

nacion:1l s e l cual 'esde hace :.-.: 

ri r odticientio r::orrductores eléctricos , partes oa r""a ;:11 tto »1 rl~cotlrr-s .. 

Nac 1 nnA 1 r:onduc tn r- Ps EJéctr i c o s., s .. {! ~ (.JArFi. 

rond• •mr> :· ' S . A . 1, emoresa de l Grt tDn .. es J M prlrn~r.-:1 lnd11s tr"'ta en 

nue Ot"" n rlure tjno de <nndt•ctnre s el<'c!.1·1cos. 

C-·n f orme Conc1 umex se 

aumen ~ . o ... 

s ~ tt t.=-r tón 

n ronorrjnn c> r éll c .J i en tP e l ser i rir. espPrado . adem.:>s de captar e 

mane1- a inmerfi · t:A J ns n u evos r eauer tmien tos de l mismn v aum@nt ar 

l ,,,,, f uentes de tr,.h ... in de l [>-"is . 

En~•e las ad~uis i cl nnes m · s importan t es del Gru~o Ctlndume :: . 

o c.•dem >S men e i onar 1 a compr a de e au i pn e léctricos I EM en 1985 . 

con J.¿¡ pl;¡nta m<'ls é\ v;inzada e n t ecnol oqta en 

telec nmunl cac innes. Ccnd1 t l, ubi~ada e n SA n Juan rlPJ R!o .. ,~r,...,,. 

que i ni c ió s11s labor~s en t9H2 . 

Asimismo. destaca C?l j noreso de Condume}< en 

de oa tes para au .o y Cfl e Tuhns FI ~ bI~ • 

JO 



inores6 al Sector Pl ásticos. 

Es a i , de me1n'?ra ¡¡enera l , como S P h,1 ido con forma ndo Gru p o 

Con du mr", q u e quedó como t al e n 1982. Ar:: t 11 ,:1 lment e está compuesto 

jl O I' sPc t o res. aue s o n: ~ Sec t or Au t opa r te<;; , ~ Sector 
E JPctrum.'lnufactu r~ras Pl ('""i s . i c n s . los cual es ;:\ suv e z 

e s tan oroan 1 zados d e J siquien te mane r a : 

EMPRESAS DEL GRUPO CONDUMEX 

DIC I EHBRE 1988 

1 J f ! r i n a e 1 ,, . !I tH a t.: ; v ~ 

Ser ,, i ri n s Con d••mc i El c>c tr -oman ufacturac; D.F. 

Se r ~v 1e1 ns Conrl1.H:1 :· P J f'.~s t i cos D .. F w 

SF .. CJPt _ f\U1 Df-'8HTF.:.S 

Aou -'l c; r "' 1 i e n es , f\c,c;. 

N;,ur l r:i a n, MP >' . 

f\ r nesrs 

Asi me x D. F. 

Vil i a Correqid~r ~. Gro. 

f le< :(r: aliJ , T la x . 

Ma c o pe] D. F. 

Ensamb les E1 e ct r1cos AL• tomntri c es 

de! ;,arte Mo n terre v , N.L. 

SaJtil l o, C u ah . 

rondup;; L Oetro it, Mi c.h, F. H. A. 

l l 



Lo1·rle>f 1 °-. · 

Í:CH' d -'> + 1 P·: f J 

C·" rn' seis 

r ~m l s~ 

(' ,..-:::im l e:. ,, r r 

f" ¡ s tnnes 

\.'eh -... ·r:_ri 

fJ l \') ~> 1 C)f) .¿th Íe S 

Mon f-F>l"r ·P \'. r1. 

Mon t . 1 • 

ii. f 

SECTOR ELEClROMANUFA"T URAS 

M<>onr tr¡ ll.F. 

Sa J tn,::1 +-

Con ~ l • 1m 

Con t 1 r nn 

Oivi ~i~n Acccsar1ps 

rlus t 1· 1 '>S {) .=>seo 

Di '.'i si on .. Fciu l rin E.1 éc t rie-o 

(_)l ¡ _::.,-j l l -4 "\I" • . '1 . 

1--;! 1;¡ drt J ...::a 1 ~ r· ~ , '1. 

rr:! •""'~'=1. f,1,, . 

s.rn 1 ¡ 1'"l f¡ rjoJ 1-' l •· ~ rJ r ri. 

TL• lnen,.ntl,., Mé:'. 

f laJneoc>n11F>. 11P :< . 



~· -.n 1111mp :~ .. inr-. 

7í)f t.=1 ¡ l bt ~ P 

: sn ' r en t- , ,..., 

1r~o n t p 

' '' ·· r-r ·.11\C J nw:. s: 1 =t ~.-, 

1 .,, ' m1..., .. 

Q_.1 v i;;¡ ion Aoro;:;.l s tem~ 

Ser v1 r i o · RI MDS A 

h' l esnos .. 1de rnns. 

r J \Jl'IC. Mor . 

n" l 1 a s . r :· . . f _U . A. 

Herrno = i ! J ci . t.;on . 

~1 on tet..-e '. fl~1. L. . 

!) • ¡:- . 

G11 r.lrlc-J¿¡ 1~rrt~ ,Ja] . 

l l a l nen ~n tl a . Mé ~ . 

T). 1 . 

M· >n riet n l a 

SEC 1 OR F'LAS T I COS 

0 l t a m1 r~ . ramps . 

l r p n:'ot l án. Mé :< . 

ÍPDO?otl.!\ n . Mé ::. 

N aucñ. lpa n, Mé:: . 

r.Juer é a r P. Qr . • 

Hprmos i 1 1 n . Son . 

Oi V I s 1 (,,., 



AQros i s t emas I nteo ~ es de u.-ua oan Uruapan . Mi c h . 

A l rnn o cer Ja dimensión d el Grupo Condu me x . podemos h ab l ar 

de qu i? SP tra t a de u no de los orupos e mpresar i ales má s só lidos 

con o ue cuen ta Mé:<ico V que cuenta con más d e 1 2 . noo p ersonas que 

l aba ran actu a lmente o a •·a ~ s t i= . S iendo, oor ott"a narte,, e J Grt ion 

ron e l m~vor n ú mero d e i nver s ioni stas mex i ca n os . v a nue supPr ~n 

de 2 mi l . r ·an dumP ~' cnns t i t uve oruoos qut' 

Oe ~d í? t·.~, '-"' 7 c u ,., n r:Jo Cond u me x 011 e rló in tearado . s e h • 

as 1 cnmn 

oor 

r "li :: cie lns tP r r em n tos ciP s ep t i e mb r·e de l 9 8 5 . Cond 11 ~1 p· : 

rea 1 i :: ó d e ;oova r· reron s t r 11 rr- ? t-;n , 

ap rt<'i el '" ª t"' r 1 a J nt rfl 1 ado . 

dnn rlP o s a Ju n n s rer jf:; ir ~ n v r 0 n o r- et "' ;.n l o s o r ~ 1 nr iplos rle a re (irl 

de l0nd1 1mr->. 

~ Jn () ! I J Sil,. el 5 1 I S P morrs-=\s me rl iant 0 

nh t:c n r: r,, , rle u n t- on tmi.,n t o 1r. 1s t o v ~ d er:- tt C\dn s o brP ln in v F" rs i On. 

r:nmo f1-.: t n r1>" .9e::>t • n nes d e < l t o or·Ado rl "' e f1 r i"ci a . 

~rrn t- Pn <> r u n c st.re":"h n c n nt"lr t r r p n s11s ci ·1en t es a fi n d e 

s ~t isfar:-pr o p 0r tt tna1nen tP Sl tS n e c esi dades y a o Cl vr.r 1o s para el 

c on 1 os i 'ldividuos . ron J a s 

! os on:. ar.isn.n s nu h l icos y nri v ados . d ent ro d e l a s 

más <> 1 t a s no1 ·mo1 s d "? J a ét i .~. 

1 4 



<S\ < 'n t rlhu.r •l bi e nestar P con óm 1co v soc i al d :;d p is. p o r 

mr>rl 10 c1<=> la e f i c i en t e f abri c a c iÓll v di s tri.htwi ón d e l o s produc · o g 

~ Proporc ion a r a <; 11 o erson a l Ja o p o rtun idad d e prog reso 

P<: nr t--m i e n V e st a b l ecer 1 as rondici on c s indispensab les para 

f .. i. vorPcer su r Pa ] jzac i On 1 n teo ra l r o mo ser es human os .. 

~ ~ ¡-·,·nmovi:?r u n c lima l ilhOr i' \ Q t•E' s e r: ~rr=tc te r i c e p o r re l 

( res ri eto a l a 

\ r. r:J 1111 1n i r:ari ón pos i ti v a v 

p prs on a v J a rl i a ni d ad de l t rabaj o . p o r rnerl i c d ;,¡ la 

ab i erl: a e n tndnc:=; los sentlrlos; por el 

\ . . 
1· e c onor1m1 e ntn a IC'15 loa ras 1ndi v ;du a l e c; 

ÍP<;~l m• rl o <> l a c r•ea t 1v1 rl a d v" 

y QU . pn. : p or E' I 

as1m i s mo por 

\~~dad e n 

\;;] ~ D"sri r r·otlar 

las o o or tunirl a d e s dP p roc r Pso . 

r ot 1 S US u n sano v 

r c•cnn nc i m 1 ?n t o en ' "' ar ept~c i ón d e Íil 

i mnortan tP p a r ti r i nr>ri ón Q U E' t i P nen p J 1oü t 0 de 

n hJ P. t ivo-:; . 

.~ l c omnor t ct mi e nt o as t c o mo l c"l S aci.iv l dr.;d l="" S riu e s e esDe ra d el 

l< r tua lmPnt e Gr11no r nndume x e n frpn t: F! IJ:J ("I dí' 

a 11e h ~ t Pn idn <1 <>srie su i n 1c1n h ,~-\ c e Una d e las 

r a 7onPs rlP Pste hecho es J a oo llt ic a est~b lPc i rla hac ia f inal e s de 

1 986 ~nr el Go h 1e r n o de la Repúb l i ca Me x i cA n a . que S P r e f i e r e 

Jn n a rt ic i paci ón de l as empr~sas d e M~xico en 

d e Ar ance les y Tari fas <GA lT >. lo c u ,.] v ino a pl an t ea r nuevo!' 

r e c:p JF:'r? m ·en to~ l a s e mpr· e sas merl 1an <; v oran e !ó : 



adPl!lás de l d P sf"Qli i l hrio Pronómico qu e vive Ml!-::i r o d ese!? 1 '?8~ . 

n n a i<:f'."mns en p r i mera i st ncia lo 

Pmpresas e l d e inci r e s ar al GAT1. c o mo 

Pfl f' t - ,:> f,t~r d l c h 2< c;it u..:t r i ñn .-. s1 r:-nmo i moortAn c i"' d <" le- º ' .; ¡c:::j()rl 

Comerc ial de l Grup ~ ~n ~ l rlPs .:;.r r n I 1 n 

h ;o n r l rlnm in to r:le dns l l • 11v• dns 

' suoeron t cn ci ~ s · : Fc:::;+:etdos Unidos 1In1 (~; 

.J ' • a n . o t: on n t rn<-3 11 

1 ns '-.0 '/ 

lci s SOi 

V el « eoun rl o es, O U P u na Cll b i P rt;;> S 

neces id . des dP consumo intern o. Jos no 1 
I 

J as r estr · e ,: i a nf>S ¡ 
I 

Mt Q un c s C·rliSPS '1 t i l i:"'. ¿11 n p.=trr:. nue su merc a dc domés tico no se ' 

v ea <l f e c: tado . 

En de ] a SO !.K i ón a estos problemas s e han \ 

p J , f > tPéHi O ' Autosu fi c jenria P r ote c cionista 

Que r r1n r.;; i s te en el e i e r· r e d e 'fron t eras r on 

tercer•os p at f ::>mcntando la i ndust r i · lizac ión inter n -'i 

c ua lau i e r o r eci o. Y el : L; recamb lsmo o L:i b e t" J ·. s mo · lE!' 

I 
la/ 

lb 

~ 

1 



· ~· ~t .. i~ :"d,.. ·1 3r1 <Jr.~J: !>T1:l1 •: il IJIJP 13s mer~ 3 ~ .. : ! ;.~ ".4E·C· c :··:•...: i -1 • '¡ h··.; - ori+e - ,.., .. Ir• <: tf rTi toi · w s de la~ 

~· ?:· · ::i; , :: ir d1.<: :n ir.~11 ar.ilf• dP 0• 1Gi;; ,..·. 

J 



u na P conoml a . b i e rt a a la efici e ncia p.oduct 1va m~ s alJ á d e J ~s · 

f r on t e ras nac iona l e s en dondE' la sobe,·an í a del con sum i do r define 

v • ubi c <'> ] r> s me jo:·es o fe rtas de .! merc ado <.J . Witker, 19 86). 

oo r: 1 one s buscan un desArroll o, a unoue 

maner M .. o a r a e r1d"'- • 1r10 d e los s 1stemEts .. F'nt" PJE?mplo .. Pn 1:\JPmctn 1a 

Fed eri'll ( !96A) Pl ' libre camlJismo ' p e r mi t ió e l d e s n o u 2 ; n d • •sl:r , 

de l e =o p i t"" 1 i s mn rn de r no, f , ~ · · ""'s 

t a mo p a \s rlesa r rollado . 'Au toc; 11 f ir i,.,rir 1 ~ 

nr ~ t· pr r 1on1st a · / 

1 ns L""l r¡nr:.: ip 1ns 

t12 c; ,.,·rn l 1 o d e l come rc i o 

rH Mncei?-t' i.=t s .. ri r oh ib t c icin rle 1 • 1sn rlP 

b ) l cfr;or 1 tin dP] o r in i t1 10 

e) {4o : i r •r 1 r·n in c nnrl ir ional dP I n r i nc 1ni o d P la n ac 1 ó n "'"' J 

1 orlns 1 n s pal S PS OftC -~ l GATT c umplen c on 

del l ih r P C-" íhbismo. ln r u .:ll o e rmi e t ner un a 

d - r-nrlur tos (] 'JE? r1 i f eren tes p¿¡ f G"' "" q1 ¡r-

v cre cimien t o d e l~s econnml ~• de és!0 

l os ~1. ses des r.1 r ro¡ 1 il • Jos 

c o men: i a. i :>. a r S L' S C" :< e d e ntes e n produ c to<; . UP 

17 



CJa \ SPS e n v lct s recursos natural es 

cre.;1ndo l a n ecesidad de un desarrollo terno l óoico que les permita 

c o mne ti•· con otr·os pafsPs. 

111 Tratamien to Naci o nal : 1mp1 i c a au e 1 as merc <> n c f as deben 

r i t ' C U 1 ar libremen te por los ter r i torios d e las par tes 

ront r iitan t<'s. sin discri mi nac ión de oriqen. 

<71 más f avo rec. i.da : l od c> t arifa y 

p r i v ileq i o mercantil aue un p a is será e :< tPns i va .. 
nara tn~os J os miembrns del GATI, s1n n pc es id ~rl d~ ~ue ex i s t a un~ 

n ns tpr i c1'' n eooc ii\ric",n. 

S in c-mb~ t~q,, , pat ... ~ MP :· i r o ha resulta rio m 11v ·~O r éi 1an t: e el h ec h o 

su i naresa al GATT . ya Q U P J;i mayor l a d i" J as e mp resas no 

~ara co~pe t i r c on 

l º " orodu c tooo; aue o t r os oatc;es, deci1· , la 

comr>Ptt?nc i d rle n ues tra 

n~,,c; , s inn que ti='mhi~n rs t.~ r n r· l rr:1s mn~ 

F cw esté\ mP x ic ~ n a est /.t 

ni v el nuca es e requ1 ~rP ,.r tua l men tr? y 

tjende " desi'lp.;\recrr o b ien " u n lr sC' ;:i. n tr rl s . A ;.; .1mismn,. 1 c?tS 

P.mo r esas QUe C l1en t.an ron un a infr a e s t r u c tura 

ap r o p iad·CJ se encuentr nen se r ias d i fi c ult ."ld e s pa ra s 11bs i st i r . 

P o r ú l timo. l o s a randes Qrupos emp resar ia les n aciona les que 

CUPri t an con <na inf r a est1 · uc tu r a p r.nnom í r •• s61 id<\ han tomado 

medí das . a t ra v~s de l o q c onrPptos d e r¡;. l \ dad , que les per mitan 

tnantenersf..~ dcnt . o d e Ja c ~mp~t~nc1 a, camhiando s u forma de 

f abr i car sus Pf"'oduct.ns y da..- los princ:í pale~ 

18 



reouFrimientas C lO' un bue n producto son e ! i da ~ . p r e ci o V ti e ll' 

dP Pntreqa. 

E n h asP a es ta s ituAc ión v busca n d o una so l u c ión a es t a 

p r <. b 1 r>m á t i r ,,. • 1os o rupoc:; 

r:oma lo s nn R!1 . An ciersnn Cl ,•v t on. CPlanese:> 

Mexic~na. Cn l oate P~ l~o l 1ve , SP9urns La ComPrc ial . Ncstl f, Cvrl c;A. 

Hy J S-"· Vi trn" Bi mbo . N~cabr- e. ,, ,, pror ps 

me1 ora~i enta rn lo QU 

orn duc t-c V/ f'l r e e>l iza: en J a 

d versi f1; arlón dP oro rlt ir · f-nc; . c cn tr~nciose pn un c;ol o mP;"t ¿:¡r.fri ~ 

un an ~ljst s d P l ns v C'.l o r·es 1) 1• e r iu t>n 

oro an i ~ac i nnPs .. 

F'cw 

ú~ tns rf"'c;,1 1 it-=tn . 

un l;> C<>l iri arl ES P l 

!as artuaJ~s tti ft1 1r .. '1: S de l ra 

rlpr t rle r n n nr , . , - j ~e:: 

P-xp e ri e n c1as dP f.:elane c;e e l F<M dP Mé :: 1rn., romn r· r><: l t<>rlo r 1· r,. ' "" 

l. rnnr .">t i va Cal i d 2d 1 f"t: a i. t9Rh . siP1!í1n P I 

p roceso me j o r r>m;F>nto de ca l irl arl , se r e « l iza n di fere n tes 

l~ s f i !ocoaftas v metodol ngt~s e xis ten tes e n 

C a.l i d Tn t~ I . Esto ha perm i tido iden t if i c ar 4 f i losof as que h~n 

tPr>ido 1:.~x ce e t e s cun.c; c tH:'""n t tas ar·a l as e mp r esas que las h an 

a su t r"<Oajo . 

Es t as 4 corrj entes fj losófj cas est án reprcsentadaa por W. 
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Edwa rd s Oe min q , J ose ph M. Juran . illiam !<l. Conw y y hi ll i p a. 

Cr osby. 

El Gerent e Co r pora t ívn de Ca lidad To ta l. as í c omo d irec ti vos 

rl <> Gru o o Co ndume:< recibieron capac i taci ón P.n los E stados Unido s.. 

< 1°8 7> . aue les perm i ti r.j decidir C\1!\l de las " l) corrien h~~ 

f i l nsóf i ca s de C ali dad Tnt ~l r~sult~rt ~ la más con~eni ente y 

acord e a los principios d e ;.c c1 Cín rl _l Gr11p n , p¿H· ro ser incorporada 

a l mismo. 

F inal men t e. s e tCJm.;; Ja der i s1on dC' seo1dr l a fiioso ffa 

"l r oumentos r efiere a J;, C .;1 J1d;;d come 11 n r:-'lmbio en l as· 
. ------------- --- -. ------------- ----- -- · t de~ 

v comnor t ,,.miento · dr> J ,3c; o e•· s o,...,oi s. \ i -••r.á n :-J ol o · c u mbia cu l t u ra l ' o 
.... ~~-- -- -- - - - -- --·--------~ .. _. __ ....__ _____ _ 
1 tr ansrul t 1•r ac ion ' r o mn e l <'rnen to · spn ci ;d de la c - li d'ld y no al -------------
nrnc e<;'n d e oroducc 1 ó n o ar 1 l •JQ t - '> t ' a c a l 1 <1 • · ! P.n e l prod uc to . 

' ~ TMDIC!Cmu:s LIS YRll(f P!OS DE CALJW 

Cll ITDI 65 CONHltC 1 ON!JtS CRITOll O llE l,IP!tD 

s 111 mr Mili ClAllAIIDfTE DUIHI CIOH CUIO'Lllt COH LOS Rli:qlf lSIT\a 

QUE IS LA CUJNJ CllLIMD 

COP.BGHi JfSftiES H SISTE!f<1S H VRE\IEHC l ott 

TDllJ!U CALIMD 

1m m. tS IGMIO nR ll:S llDIC!Otf JE PlECI O Di l l«llmUII l'mt 

~ ~CIPffil)(i i::_ TOLDAHCUS 
.. 

Fl 6UR~ 1.1 U~LORE S TRAPI C lSN~i E s DEL GR UPO CO~D Ur.Ex ~ UAt ~<S DE CAnilC 
P Pi T!~D ! HCQftPORA~ A tRAUéS PE LA !RAD ICiO ff PE LA !RAMSCULJUR*C JQ!;, 
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Este h echo s e f ormali z a en nov i embre d e 1987 y s d!'t a 

e onocer a todo el persnna l e n diciPmb r P m i smo al"lo . AJ 

rpc;p F>c to. l a i) i v i s ión Come re i a 1 V l a Divisi ón lntern ,-¡anal 

c rec imiento d e 

Gr u no CondumP :: . v a que s nn l"c; resnon5 a l:>i J ~ rl<'!t1 es de i n v F>c; t io .1r. 

mantPner v n ~ \ev os werr a d n s ri n ndP e. e f"'' 1r- ,--t2n co l nr:ar ! n s 

orociuctoc; º ""' .l•;J io Gu ti ér r P 7 , 

( l 988 l , D l rPr t nr Gen era .l dP Cnnd: 1me .< : :---...____ 

" N o f? Xis t e m~ r• .:Jdo 11 ·'1C i on a J e j n te r-n a c 1 on ~ J • v a r::n 1P los 

clientes son a ni coc; . lo c1 11? :: rl mb l~ son s us r 1?c1.1P r 1ml e n t cis y J a 

l a d 1 '/is i ón Cnm0o·r i il 1 • es e l Lic . 

" Jes(1s Gnn 2 ~ 1 p-;; AnQP i e s.. rp • 1 pn l ipne r ·n•nr. o h 1e t 1 o implementar P l 

f;r'OC eS í) rl p me1 nr t='m1 P nt. L' rh_::. C~ l 1 d ,3.d r n ta.l " ' ' 

ri 11 e cnnfarmAn la Pi v ic;1 ( n , as l como nnv ~r ,. p t .. ~t t 1c r v di fund11'" 

l. o<; si s temr>s h A s i coc;. F' a ra e l !o se hn d t sef'I ; d o ,.,,,. esb· at: ea i~ 1111r 

~erá ca o ;:t;z l t"'Sr n i vP. l es dP 1 a 

ora71 i 7 ... ..,e j c-,rl . 

Di ch~ e s t r .tPQia a lo desc r ito 

p ar r.roshv ( 19 -1 9 ) y Q l l !':! SP r ef iere a l a~ et.ap ~s por l as cua l es 

debe pasar u na empresa p ~rA l o~r~ r un c ambia cultura l. 

Est.<"s etapa s SOl"l ccnoc 1da'5 c:- o mc.1 las " 6 Ce " oue .:l 

cnnt i nuaci ón s. describen <ve 1 fiQtira í.2 ): 
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J . 
Comores16n: Se d ef ine como conorer los P l e mento s bls icos d_l 

l ..rim p rom i c; n: 

me j ora miento de c alidad . L a c omp r e n s i ón !il! inicia 

c oo Jus dire ctivos de la a Qrupación pero 

a c u erdo con e l avan c e d e l p r o ceso de mejoram iento 

de calidad s e va i nt eq r ando ;> t odo e l p ersona l. 

/ Un a V f" Z c-::>mp rendi d os estns rit· 1 n c i o i o s básicos de 

la calida d. s e deb e m~nifestar l a a ceptac i 6n de 

Ástos ~ t.r ,~vé s de l comp n•·tami en l:o pprsonal . 

Cnmoe tenc iaV Se r e f ie re a l a mAyor y mP .io r pre p ar a ci ón de esto;;;; 

p rinc 1n1 os , de t "l rnanPra n • te tod n e i personal 

la r> pl ic ro c i ón ó e l a cal j da d 

ma s impo r t ant e s . v ."l q ue la 

comun tci\ci ón es f 11n d a mental t orios las 

miembros de l a o rO t'J. n j 7 ac t ón ccno z c an y m ri eien 

t odos l o s s15tp:$mas r:read ns e n un proc Psn de 

d e me Jorami e n t a d e ca!i rlad . 

Cnrrf'r:c 1 ón : j En e s ta de l a · t ransc u J t urac i 6n · l a s 

ac t i vidadé>s o ue c orrf' non den a la corree i ón s e 

r e a 1 i ~an en tarlng¡ los dena r t amPnto!,,, nJveles y 

areas d e la emp r esa con el f i.n d e erradi c e:.r los 

/ pro hlemas q u e se presen t,'>n o.'lra s iempre. 

Con tinuidad . Esta f ase comprend e las ac t ivirladPs q 0 • 

la f o r mación de cimien t os c:;ue p erm i tan quf? ~ 1 

p oc e so tenQa Sl'±qu i mi ento y con el n so del tiemp 

e sto con t:inue . 
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El oor la Comerc ial esta 

~nn• ~mn l ~rlo a rPali z a rse 2 n 4 ano~ . es dec i r . de enero doo:; 19:'!8 "' 

19º1. t o m=ondo e n c•.1en t a _!as r1 e : rr i ta s 

A l iJ f <?el a • J a D i v i s i on Com~rci a l t ~rminó v a ~en 

l :) c -'mo rPs i 6n . rerJt leridM oa r los d i r P rt:i -.. os de I ~ .'.·"t Qrup .;aci on "" 

!6 1 omri r n rn ir:;:: 

~st os o~ra actu a r ba¡o l n s t• t' inr: 1pios r1 e c~l1d .?d. A :::;i ini:;ma. 

~' .-1'' t P n t~s ! n 1 e 1 J' r , ;"") i - ~ 

'C ·-- mnrr"'n c; i ón 

h e t' r :~ rn l csn t ~s c on J ClS C l "°' l _ S rl.M 1 r 1 i • · e .-:a! 

TR~CULTU RACJO!'i 

r-·· ---- ------, 
C!JLTUR4 IRAO iCIOHJlL 111UE. A CU LTURA é• Rt.AHI ZACiON L: 

PRI Hef í'l .• . 

1'I t!1PO 

----·------- - ··----· 

(011PREHCICH\C0!1PllOm svy "fll'ii EMC IA\ COlo!UNI C.~ ( ! OH ~C·RREl'.C 1 (¡ 

COHT i HU! DA D.\ 

e . ¡ ¡ 
L_ _ _____ c _ _ __ r_·--~--_; e e 

fil ."11 f F.:( f ~(' ~ DE : L[,L)i1!>. r.~RCi< IH• .. L•j~ ff.$~~ 

V-1) ET~PQ S QUE f.EQJJ1ERE .ARA LO•jR A~ !.. ~S 

l ns 

1 ·1 



CAP I TULO 2 

PART I CIPACION DEL PSICOLOGO EN EL AREA DE CALI DAD 

Y DE RECURSOS HUMANOS DE CONDUMEX 

CotílO se h a s e1'14 lado, Lla oar ti c ipación de l p s icó l oqo e n un .11 

oroan i o· a c 1 t'>n tr a di c i nna l me n te s e red 1.1 ce a l reclu t a miento y la 

se lpccirm de Pé!•·sonal q u e c uente crm 11n<1 serie de h'llb i ! i d ades y 

conuc i mi en tos ac<v·des con los requer im i e ntos de la empresa : as f 

Cflffi[1 • ..--; } M de t ec c: 1ón de las n F?cesid.,.des de c apac itac ión p rooias 

d rl rreci miPn tn v des ar roll o emp resaria l. ¡ 

l ,., si t 1_¡ac 1 ón desr ri ta se ha presentado . ne sólo en •l Grupo 

r.nri d t ;me~ :. f.?SlH:~rl f ic-at1;ente e,n la Div i si ón Come r cia l .. sino t ambién 

,.,n ¡,. m~ ...,~ q ; l .. de las emp rP sas n~c ion~les y transnacion ales oue 

P x i ~ ~mn r n e l nal s . 

f E.i_ PAPEL I>EL PS ICOLOGO _EN .EL _BRUffi_CmH>UMEX 

~r::_ t __:·~ _de Jo5 roles Q Ue desemp ef'la C? l p s ir:olóoo P.n un a 
(- , 1 

Q_roan 1~,. , 1 on se ~11 .i eden detec t ar alouna s <" r:tividade s q ue l e 

rlesarro i la r habi l irlades v cnnnci mien tos adquiridos 

duran te su f n rm .... ':\ción oro f e s jona l. Es t a s ac ti v idades son 

en trev ist i!, la p roo r·ama c i ón v D laneac i l'ln dP e v entos,. 

rlesarroilo e imolélntacil':n de c bjetj vos. la aolicaci.ón de técnicas 

c; c; J tu:- t Of'IE' 5 dP term inados pro hlC!mas. c omo pueden 

aolic~dos a cursos motivacion ales y/o de r elac1ones humanaE o 

i n s trucc i ón i nd í vid•.ta l í. zada con e l 

prnpósi to rle inc rpmen ta t· hab i l ictades esp<!?ci 'ficas nue r; <JI9u11a !!I 
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ocas1 o n es s!" resu men a l a ri rend i z¿q e d e un concep to n uevo y/o d e 

rl Pst. t "C=?Z-a n a r-=- ei m a n l:'jo .. ,prnp i a d o de PQtt ipn , herr~m i en t a o f" U?va 

F I del p sicólooo si n Pmb a rqn SE> Vi S tci 

ll'Or1if1 r a dri c o n la i ncorporación de l r:oncnr lo 

t e niendr:i cnmo consecu ~ncia Ja es pee i a l i z ac 1 rn 

aumr.>n t ando cnn e J ln los r Pquisitos con 

Pmore~as C r:J ffi íJ Cnnrl um<" ;:. rlnn rl e di a , rl i a Slt S 

sus 1 ~ m ri rj i f 1 ( ~ ~r l t'in ,-¡.;.._, J 

) 

J O ~t'- j • . 

~sta. onl 1 t1r~ h ~ D P ,..m t t1 d n 01 1r s.-. o en erP un:ii 

---------
rnmnrt :· t ,.""; n l nt c r e s c:.! S ron l ;.1 e mp t"esa v rubra n rl e maner ;> mutu a 

------ ----- - ---

~s prr• isamente e n es t e ptmto d ~l p roc P S O ~P me j o ram i e n to d e 

r El 1 i ri a rf rl nndP se r e ouiere l a i. n tervenc i ón rl P p rofes ional~s oue 

con ozc..)n ma n ejen pro() r amas de mnd i f i cae &o r:ondu r.: t ;; 1-

roa t l ' ' ª 't 
qu e apoyen de man er., directA es t a 

Ot'uan t zar: i '1n ?O l. 

Un profesion;;.J fav orecirlo con e st¿- situar. i ón es eJ p si C:: <'J loqn 
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eoresadn de ia f'-J;¡c i ona 1 d e Estud i r:is Profe9 i onales 

l7tacaia l a Ur. ¡ ver s i dad Nacional C't tónoma de 

Mt'xirn <F.N . E .P. L U . N .A . M. l. ya OLIF" é ste cuenta cnn l O!! 

r o n nt 1m iPnt os requ P r !dos por el Gruoo Cnn dume:·'. Pu r a programar. 

a s e>snr<tr . i n str·uir v evaluar a l person l. e n<;>] ma rc o de l a nueva _____., 
o o l ! t i ca de 'C ;i!idad f ot<Jl ". 

PROGRAM~\S) 
Debido que e l moriP ., p roci...,sa d e mejoramif>n t o d~ 

rrl_] Jrj~rf •: tJPnt~ r nr un .. :¡ r s t rc=t t f::" Q i a V .=J d~fi n1d~, rlenomi nada onr : u 

PJ~n da l ns !~ P•sns. ~¡ psi rnl o qo se en t r en ta a 1 a 
~ 

-"' "'' ><; ri••~n l ~n 

/'\<;;'!: 50f·'Ar·0 

fst a t,,.,.,..,. 

comun ir. ~ r 1 ón con 1 n~ 

fin de miln t. -:?nF=I!"" una 

o o sihl <?s 

r1 .i rPcr: 1 611 , a s 1 como 

ril~ne ~c iñn toma 

e" 1 Of> "'l psicólo<..¡o estar en . permanente 

d1rpc tivns v oerentes d~ la oq:¡ n i. z a c i ón a 

est r pr 1a rP!ación e nt t·e ambo'E' p ara e vitar 

d e los nb.ie tivns p l .:in teados p nr 

rle o bservar q ue la estrategi a m rcada n o s 6 a 

rl "s v i r t uada ,. momento de l leq ,. a l siou1en te nivel. 

,., ¡ ps1rólooo d ebe e"i tablE-ce r un s i st e ma 

1"er nnnr í ml e n to 1s P n do de acuerdo a las n e c s irlades d e cada •rea 

v l <J oer er~ j a .. UF' oermi t .. ma n ten e r l a o las r esp uestas oenP.radae 
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por J e Jefe v sus subo r d i nados e n ] A apl :ic rlci ón de l p r o ce s o. f st e 

recon nc im i e n t o s e Pn t r ena f nrm a. l P" i~ f o rmi'l l . For Ma l 

r: 11anrlo sc- rea J i :-- e n las r e uni n nes rle l os p q u1 p o s rle me Jnr 'iín i e nt n 

rle ,,, l 1 darl <F. M . r. . Crnsh 1986) o bi e n . v t a memnr ~ n d um env 1 ,. d n 

no r e 1 O 1 r<? r:: t n r-

as 1 cnmn r> F• 1 a o uh 1 jr~c 1 6n 1 n tf="rfl~ rl!? Con .J ume 

Pn l e est~ c; it ti .=l c i. ó n. : .. t- 1 ""l rll c 11;:¡ndo 

in i scr i min"'d amp nt P nn i m 110 1· t a nrl n 1"' e l tll-"C j ón v .1 n e J 

r: o ntp::to rln nd e s e p n ¡,,. 

d~ r~i lda rf. loL1 i S v 

r.c c 1r:>n@¿s r ue r ;:- " n pl r• l" 

I NSlF'.L E\ 

L..=. r. P r,<i f u nc 1 ("lr) ., . 1p fi ¡·=·s .--r.,r ·•i°í -< . · i r'~; : t· i 1 J(t' 

in str·uctr:>r . F l o r1 mf:."' r r¡1 o 11 ._ 1 r :i1 r,un 

ll amado " F' l a n ; n s r11 1 ~ o 

ú n i e amen~" ri .1r t-lr- 1 0 '1 n c-• J d tr · ~r .... n •"' ~ e:. rler 1 , .. , 1 e; 

r esoo ns.=. h lp c; rjp 11n V s o n 

r · P ~l l7 r'l d Ms en un a <::; e m a n.=.. 'lfl2' nnt°' rllr=t v ( nn 1 1n 

1 8: () <y hn r ,.s. 

con t a 1 " c:; ~ c; i ones . rnntemn l a 1!=n t t ·n de G I J S 

o r l meri' c:; s r>siones E' 1 maP'"'C n de l pro ceso d<" 

m~ jnr ami <?n t o c al i d a d V 
1 ' "' 

ma r c <"n l a s 

he r ramien t <>s y técni r:as o u e h a r· r..in P n Sll 

luaar d e t r a ,'o o i n cl u so e n ;;u s c-;o s~s - E"'t"' c tJr s o e!:'t. ~ i:li r1 oic10 

tanto a n iv_l di r Pc vn como al 8erson~ l adm1 n 1s ~ rattvo. v 

2 7 



sPsi ón t i e ne una du r- a ci.óri rl r> 3 horac; po>' sPmana. 

F l t e r ce r r: u rs 0 es t~ d ir J Qid o h ~c1 a e 1 · p e r son a J --------
s Jn di c,,1 i z :1do y c'1 

( -----------------
J.;i s esposas d e l ni vP 1 tl i r cr ti vo y gerentes . 

Co n sta de c u a t r o s e s i o n e s y s u rlu r c>r:: i ón es rle rios por s emana . E l 

nb ietivn d'? e s te c urso e s most .-a r los f 11n rlC1 men t o s bási c os de l 

ri r nceso de me joram i e n t o d e C;> J ida r1, c o n o cer a l o s 

.. ~1 persona l Piecut i \/O v c a mb i o s que s e 

:7 ac16n. 

rl Fe' l ! 1e v -? .-abn d e ma n e r a 

v S r> r c .. I 1 7M rl P 1 ~ e::; i Q \ 1 1 n tr· for m~: 

f_ IJ '-"' St 1 nn ..-'""!t' i os .. los 

rt ir·sns _ 

011 !:} s on , ~ Pv i sMrlas e n r ;., d a ses 1ún riue se da 

r nn r l u id;> v est~ d e he s er f i rmad~ p n r e l .11,.fe 111med i a to. e s t o s e 

r er\ J j z a r on P l f i n OP ou i" e 1 j ef ec> 

Vl="" rLf i q 1Je e j a p 1"endi ::a .i e d& s1 1s c;L ;h f1r d1r1drlns. 

cual se r t.'a.Ji ;-a d e ma n era p 2 r son a l en 

t odas l as ses i. o n es de instru cci ó n ODt' todos l os "' '1 U 1 pos d e 

meJoram ienlo cte cal i dad. < ~ - M.C . I. 

Oe es t a ma n era nnd Pmns c t'"1mCJ se i nvo lucra 

os icó l c q n e n un pro~eso de mc j o r arn i e n t n rl~ ~ ~lidad . e n t. l' r mi n n s 

qen értco~ . l ~ s f uncioan e s Que d esempef13 •. E n !tima ins t anci a , e l 
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papPl oue ªº' ' í se ha des c ri t o es e l ·:\Qen t e de camb i o ou~ 

-""-._ ----------------
n roo r ama. mot 1 va . eva l úa , d e 1 q Q • IP s e h J J a mado 

tt·adic inn .:ll a un con~e N to de r ealidad QUP ~s tA a c ord "' no sólo a 

.la s necpc; 1dade s rle la r:w qan] zación s ino tcomhi~ n a cada indiv idl!n. 

AN TFCEOl:.f'~ TES 

E l r> 1 an 

ctesa r rol larlo p or Croshv ( 1979) v f? $ Pl r e su 1 t .=td r1 º "' d i fer<"n tec; 

e st u di o s v mn dPlns precen t~ rlos 

ole des a.< t o t f ~11'. 

d 1s t r 1h1 1 ir h a .in rost n --­e 1 1 p n t~:::; n p cpc:; i t: .~n .. 

._ n t • Jur ;~n ( 1959• 

s on : ios 

d nde. p r mPrl i n 

•r'>t 1 ,....,t¿1 ,. ,_, .-.:.. _l -, e;:¡ J j dAd S P 

~ 

m ,'J 1 t f rt r 1 1 r 2' r . .~ dm1n1stt ·,, r v -- -------
V SPt"'/ I CJ f'lS lns 

a l1 1rn cnl DI' -" L>mh 1 <" n 

hA si r o s : l a c nnformi rl~ d rl ~ l "s 

t: t' r n i c os p;,ra l oor 'ar ra l id~d d'? u n pror:luctci han 

cu i er t n c;, n o a si l cis asn e ct n s d e ~dml n f -tracl ~rara l a c -'l l idad 

c omo son J a nro ani z cion . J a comunic:i'tc í ón . Pt c 

ror .:Jl tima, P h . 1 1 i p 8. Crosh de 

ant r-;..:i=>dent 2 s, r P.tr;ma aloun o s d e estos •>unt s y de t rm ina 11 11e> P-" r .:\ 

l oot'ar la cAlidad en los orn u c os v / o c;er ·~ .i..ci o~ f1 e se- afre etl 



a 1 e 1 iente es fu ndamen t al la forma en a ue se realiza di c h o 

oroduc to, menc ionando que no h ay raz ón a lo un a para que e x i stan 

e r ra r es y defectos. Jo orándose esto me diante un p rocesa 

si st ema t izado que oermit.a modi fic a r -=-1 c omoo,.tamiento en el 

traba.i~ 

Pa ra efectua r d i c h o cambio define 1 4 etapas por las 

cua les s e impl anta un proceso de mej ora mi En t a ~e c a l ida d <Ve r 

a nexo 2 oáo 82) 

DESCRIPC ION DE LA METO DOLOGIA DE CROSBY 

De f :i nj e i ón de Dt'O DÓS i t o s. o bjetivos y a cc ion e s 

estab leci das en la Di vls 10n de Condume:<. 

f=~_,tU .. Comoromi s o de la Dirección . 

P roo ósito: Def ~ nit· e l 1J<\P1?l de¡ ,. D!re>rc1ón " resoe tan ·-!o 3 

Ja calidad de l a e moresa. 

Objeti v o : Loo1·;u- aue t odo i? J p e 1·son a l este 

c omor~ omi so d e m~ne ,~ ~ 1ndivtciL1a1 

Acc i ones : Comt1n ic ar a t odo e l personM! "'' naoe l d e l a 

Di1· e c ción rEsoecto a l a Ca l i dad . 

Comu n i ca r oue se ha a doo tadn y o uR se l levará ~ 

cabo una es trateq ia " Ce o r · . .;> fe-: tos" . 

Formular una e stra t e q i a de "Cero Defectos" . 

Anunciar u na política de calidad cl ara y 

esoec i f i ca. 

Norm r el c omoromi so d e J a D l1·e-rc1ón a t r ves 

de s1t s acciones . 

E'.;i~Jt:. au i pos de mejoramiento de c,"l! i dad . 

Prooósi t o! Con t ar con una estrateQi aue nermit& 

a dmi n i s trar Y i o"<!O l an t ac i ó _ del 



proces o de Cal i a d To t al . 

Acciones: Des ipnar mi P mb r os d e l eoui p o en c uanto a l 

p roc e so. 

Formul ar una descr i n e i 6n d e tare s de l o s 

tr1iembros .. 

Crea r es t atutos c o n s t 1tu t i vos . 

Orc.:a01 i. :.!a r v co-n duc i r- r eunion• - n.-.rir1diccss .. 

Desarrolla r c o mpl eto para oone r en 

f u.,cion .:; mi ent o los 1 '1 o;,sos. 

Pub l1 c .?r m inut~ s i n me d i atamP nte desn ués d~ r -•dCI 

Vli:.; 1 l~ t · la 1mo? ntación d eJ or .. o cesr.J. 

a1 1e t- odo s l os miemhros de ¡"' 

un a comp r esión un ifor me 

e.le l•)s p 1·incip 1'1S r1bso lu tns de ra li rlr>d. 

Obje t ivos : De t e rmi na r e l t ipo de r í'ac1 tar.:i611 

n e c e s i ta el oersnn,:;¡ 1 n 1mol1 r fo r ma 

~cti va y ~f iciente su c ome t i<i o en e l p roc e s o d e 

'H~JOr "' ami en to de ra l idad .. 

• ~cc1 ones : Desarro l l ar un o Ja n e <iucat i vo par t odo e l 

p ersona l . 

P rooo r r 1on . r capacitación esoer: 1 fi ca en c a l i d rJd 

a todo e o ersnn a 1. 

E s tab ler:e r L• n oro rama educati v o oa r e mp Jea lfos 

E'.asc .Jt:l. Sis tema de medi c ión. 



P r o o osi to : Co mu n ic a r abi e r t a men te q ue e.'<i sten o r o bl emas . 

Ob j e t i v o : I l us tra r Qr á fi c a ment los p robl E'ma s pre s e nte s o 

p otenc i a l e s o c as i o n ados p or i n c u mol i m1e ntos . d e 

t a l ma n e ra au e se p ued a cont a r c o n u n a 

eval uac i ón ob .ie t i v;i. 

~• ce iones: Estab lecer u n s i s t ema f orma l de me<i i c i ón. 

Desarn:;l l a r los mat e r i a l l?s n ecr?s a r i. os para 

aoova r a l ~is t ema . 

A sec,u ra1 ·se de q u e t o d o e l per sona 1 

11so de l sistema. 

comp r e n d a e ! 

\./in 1 1 a r nue 1 ;.s 01 · .:> f 1 C C'S me d ic i ón e st én 

s1 emn re a r t ua l i z a d ct s. 

los reco lectad os se 

emol e e n e l si s !: <?ma d e a c ci ón 

correc t 1 v a .. 

f"A.SQ_lj:5 Sis t ema de costo de c a !ida r:i. 

;:·,·ootis i t o : Re d •Jc1r e l n r e r . 1 o dp] in cumn l im ien t o e n la 

comer c i a l i zac i ón d e Jos o r o duc tos . 

Ob j e t. i v o : l mo l a n ta ,, 

p er-i ód< cos 

un s is tema 

s o b 1·e l a 

011 e p r o n o r ci o ne in fo r me s 

redu c e i ó n d el o:·ec io d el 

Acc i o n e;; : 

incumo l im i ent c u "<r.t1fí.can do e! o ac ta 

e c on o mic o en l a e mpre s a . 

P n e 1· en o ; ... á c t · ca e l o;ist:ema d e c o s to d e 

cali d a d . 

T rabaj a r' 

Q e h ava 

a i d ad . 

e n cada d e · a r t;:¡men to p a r a s e o ura:--se 

u n a buena 1;Ar f: ic1pa ci ón e n con t rol d 



Comun i e a t•se a t o do el p e rson al l a imo ortac ia 

d el con t ro l de c a lid a d oara s u uso cor r e c t o . 

f.a"La_____1l5 Crea r conc i encia s obre l a c a l idad . 

ProoO-si t o: Ac 1· e c en té>r el i n ter ~ s p erso n a l de los 

emoleados en o ue el p r oduc t o o se1· v i c io c-- umola 

c o n l os 1· e o ui si t os . 

Objetivo : Desar · o l lar u n p l an para comp ~ rtir i n fQrm ac i ón 

sobre la c ri l i dad . qu e Jnc lu v a d e t a 11 A"S de s • 1 

c a 1· e ncia. es t C1 cl o a c tu a l y é :'. itos . 

Acc i o n es : Estab lec er url ... "1 s er r: j ón o ane;<o •:! e rl 1cano a 

ca l i dad e n la ~ ubli c~ c ión i n t e r n a . 

Publ i ca • ,,. l os ~ o. it as l no •· a dos onr e l 

l a ner- s 1 da d de me J or a •· 

la c alide< d . 

a u e .1 a s C-- .o\ ) i rl ad SeéH 1 

v~ rdad eramr-?n t:P f-.? 1 er t-i ·~ -4 ·~ . 

T •·a ba .1a r c o n e l o e t ~ son a ! d i r· e c t i v o oc.r .:i 

D · sa r ,·o J l ar 1nater· 1 a i e "> 

;; l ;; ca 1 i d a d . 

Rea l i za r en c uestas sob r e c e<! i dad , con res pecto 

a Jo qu e ~; e rson a l s o b re el 

tema . 

f:'...:is.o..JtZ Acci ó n c o rre ctiva. 

Prooósi t o : Re s ol v e r los crobl 2~as au~ s e i d e t ifi c a ron en 

e l t r,.. a.nsc u. r so de c a da un o d e los o a s o s 

prece den t es . 



Objetivos : Establec e r· un sis tema formal de acc i ón 

corr·ect i va en toda l a crqan i;- a i ón . 

Des arrollar un sistema oue s e a aolicab l e en 

tod o s l os depa r·tamen tos y a todos los niveL_·s. 

E labo r a r una lista de prov eed ore s y establecer 

un sistema de €!va l uación de los mi smos aue 

per mita conocer s u d e semo e no. 

In for ma r· a los p roveerlores sobre aloún 

incumo l i m i e n t.-:i . 

F'j¡>.s.o__IL_B__y__.'l F'l a n i flc3 r el día Cero De f Pc l os y celehrac i ón d el 

m!smo . 

Pronósito P aso # 8: P l anear las diferentes ac t iv ' dades a ue 

del d la Cero De fe c tos . 

P,·ooós 1 t o Pa s o 11 9 : Crear un a c on t Ac1m ien t o au e ~an i f ieste 

e l p f?r s nna J. medi a nte s u oro u ia e ·:oerienc i a . 

que h a h a b i do u n ~ amb 10. 

Ohi e t 1vn : f'e a f J r mar ""' comoromi s o d e l a Dirección . a st 

coma nfrecer a t o d o Pi oerson a l la o c or tun i dad 

de hacer e l mismo. 

Ac cione s : Nombrar u n com1t • d e '' Ce , ... o Oefec t a s " o ara o u e 

defi n a u n o J an o ar . .:¡, ce leb r a r un día 

De f e c t os " . 

I nv itar C\ otras comoa f!i a s a cel e hrar e s e d f a . 

p ara r e afirma r el comoromi s o. 

In t e r ambi r e xper i e nc i as c on o t r as 

oue h a v a n ce l eb r ado tamb i én é! l d ia ºC(!rO 



Defectos". 

I n f ormar a todo el person al d e l a s a ctí vi ades 

aue c o n t i n uarán . 

Co nducir un a camo ana de prooaoanda a l dla "Ce r G 

Defectos" . 

Celebr r P.s te dia con J a oar t1 ci o ac1ón de l a 

alta dirección .. 

F:~o _#_19 F i iar metas. 

t:·r o oós1 to: Con vert i r las 0 1·r1me sa.s r n mn r c1 m 1 so~ pr¡ 

acc i o n e s en un tiemoo dC't-e• · m1na d•i . 

Demost •·~·- º ' '"' el cump! 1 m 1entn 

se Joor· a n en fn r m¿¡ o roor=-s1 va ~ 

()c c 1ont:>s : \) 1n c.1 1l <=:t t· la f1 1Mc 1 cin rlP mpt .~s .~ i ~ r · ~rf uc r? •lf ! df? 

.r 
Mot l var r=- los e:imn l f-"'l ~ rl n: ,..:,) r111P l c1 01 en l Cli S mr tac, . 

Est 1 m ulM 1" a los Cier·P ') ~ pc 11 ~, 4 ·111 . 

nuevas. e n c a ~ o neL Ps a1 · 1n. 

Anima r a l os 

la fijac i ón d _ me tas orup ales . 

Mant e ner e l sistema de m'? f.rt s ,. t ot<1lme~t e 

posi ti vo . 

~-1lLl El i mi n e i ón de l ¿as cau s as de errar . 

Pronós ito: Elimi nar las causas que croo ician e rror . 

b et i v o : Establecer u n sistema f orma l de eliminac ión d e 

cau s as de er rores. 

Prob r "1 s is tema e n a lnunas át't?.'lS . 



flh 1Pt, vo: f-c;t.:;b l e>ce r un nrnqr;;ima formcol de rPc on ci~i . n to 

! "' n a rt ic i.pac: i ón 

rlP 1 riercon;> 1 _ 

f~r r 1 nnPs: RPcnnoc Pr v es t i mu l Ar a 1 ns Prnri 1 ei'> d n s o • 1e i oq r e n 

IH1 íJt~OQt"a,m ¿¡ dP r~rnnor~ mi ent o t an to Pr 

f nr · m~ nrl> v 1 d 1 1~l romo oru n..:¡I .. 

l lt-1 l1 ~ , r l r,c; mPd toc; dP. J~ r 1.,,n11 -, f! l~ P-3 r a f~ c1 J ltar 

A 11'"1\ '.,_ r r> ) ;~ pr-nnnr1m 1Pn to 1 n fr. rm .~ ,. ... 

fnrm~ nht. 1?n er 

\' t"P - J P~ ("jt IP SI? t i eonen n nr J"' 

n roc~so rle meJor~mi ento de r a li d "' d-

nt-> 1= t , \ ·n : u n si s tPma dP c0inun i cae j ón qui!' 

>"st 1 mulP el i nt: ercamb io r:fe i nfor<r.arión sobre 

P.,cc 1 on e c::; : Gp !Pr ~ i on ar a l as miembros del c o nsej a _ 

1. lr->vc"l r a cah o r e 11n1 ones peril'>dicas 

Pub J i car in f o rmes d e Ja s) .uación dPl prece s .. 

Prop o rc 1 t'1 ..:t i"' ayuda y/o recomendar acciones 

co r recti v 'l s n«ra I A nnt. 1m1z.;1ción d e] proce"">0 -
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Accion e s: Se l 2ccionar a Jos miembr n s d el conse jo . 

Forma li zar Acta Consti tut iva. 

L leva r a cabo reuniones oeri6<:l1 rC1s . 

Emiti r mi n utas. 

Pub l ica r informes d e la s ituac1on del proceso . 

P1· ap orc ion a.- a vud a v .: o r~n - ...,fTlP rl•"i ;:¡ , .. ar!": i one s 

c o rrect i v as par a la or>ti mi zar i tin d e ! p 1·0cesn . 

f:J;!.ss;¿_JU .. '1 f;•eoetir el proceso. 

Prooós1to : Da r"' contJn tt Jdar1 1 J rJt ' O CPSn. 

Ob ie t i v o: 

()ce iones : 

Cn mun c ar "3 tc>do el 

rJe 

cont1 ruo v ::- e1,rn ,=\n en tP. 

,. 
:.:Pc t1f1te\!"' 

me .1or amien to 

oraanizac1 t1n. 

Un vez desc ri ta a e s t ra teri i.a .-

01 :.:- e l 

' el l 1 .J .vj 

de 

1 P -oo r:r·.s ab i i i dad 

n 1 1t2 l 

el pape l del o sicólooo 

en l a imnJ ¿¡ntac i ron dP ! IJ!"Oces • d ef in iremns los 5 v lores vi o 

" Crit:f>?r1os de Ca l idad" a ue p1 n te.:~ de C.-osb v 

( 1979) . - ---------._ 
El ori m r c1 · ·ter · o absol11 to l a defi n ic i Qn. d"' l a 

'C.;i l i dad · • An teriormente ca l i d d se h ab<a d e f 1n i do c omo 



e!<L e 1 e>n tP, 1 o buerio. Jo m "is b a , r<t <l, etc . E~tas rtefinicione~ n o 

dahéln muestrc>s e-lar ''"' rle lo q11p S P r efer i c> n a l hablar rfe cf!lidad, 

V•• q1_1<> lo buen o o eur:P l ent e son t~rminns espe ci f icas y con f uso s. 

t i e c r1 l id<'<d ""'" P Ste> mater ia es 

~ / ' r,imnl 1 r r: on l o -. 
)' ' ~~~~~~~~~~~-,L-~ 

<C rosh v 19 /9 1. E s to sion ifir: a que 

prira o u e u n o ror! uc to SP d1? ca l i rlc>rl d "?be cumn 1 i r r on t o dos y cada 

·----
u n n rlr l 1JS r e a tr J:?r J mi en toe; qu ,..... h ,"1 './ fi_jarl o 1 ,,. pr>r c; n n a que recib e 

PSf-P. b 1pn o s r r · .. j i - ir. ~ ----
---~~~~----------------

[" l s P a•mrln r""' b~n Jut-o P e; P ) Si St S' rTid flUc:? S e' v a t3 U t l l i 7ar p ara 

-.,,: I n 1 n e...or r r, r ,,, 

1u1 r 1 r · ( 1Jl <r .· 1 r 1n c; · 1 

n¡~t:;, f ,~ .. 'J \' h .1r ·.,t --. i1t·1 • v , -. n ; r· 

c. f?rv1 r 1 ri . 

VM OU P n nt ·m 

bi e n · • r: r.s i l o l o or,.mns · o E'i 

c r i t e rjo de ca 11 dad n<l r., Pl 

en t Pndido c nmo ·rprn Def c~ tns·, ­

~----

11na e v al u a ci ón 

p r nd1 te tn o t:rah,,.jo se h~ 

n• te ri Pr ' m i t'?n 

1 o q 1 1r-> L t ·o c; i 1y í' l a ntea ot re e l 

e n ~F"ven----;-; C"V1 • va qt te e 5 

~ 

1 ns req1' ;, s 1 tos (' l 

t"'rrninns :;;Y''~~ "'-g Í 

ciá~ ' i'lh f se 

prn duct o vio 

v a p e r o e l 

r1 ebe S'.er 

o que Impl i c a u n comp o r tam i ento 

y c omr>r ·n m ic; ci rt .-. rumnl tr r rtb ri l y tote l•ne ni: P con 

E l ru a rt n V -'.:\in r es 

Esta s e ha vpn ; rj n mn s tr.-. nct o 

3 8 



confuc;0. Y i< QUf~ s e det~rmtna com tec:ho un 99% de .o. fiabi 1 id ~d . 

e-r-, la mayorf a d e las ocasiones el ma ne jar a s i 1 1nfnrmaci ón 

maninulada. Po r eo;ta •·azóri Cr s h v pl an t e a que~ 

forma me rf ir la cali daá es a trave s rl-=- l Pl'C'C; O d e .l 

------- ---- -- ----------- --·---
i ncump j im i en tn '. Jo Q UC' s ion i fira 

VPZ centavo s J n aue cuesta hacer las c osas al na( o t 1· 

rPf l e .iarlo 0 n Jos r <? St• 1 t a dos d~ l :~~o~rd Tac ; ·""'' ~ 
<? J~.ode.l de r~5Cl~- -

V VPf .. ! O 

E l 

ti e moo. q11 9 

f i o u ~ -- a 2. 1 ) . ---

ab!"olu t o 

c u ~ I nuirr trA~aJo 

lln 

ebemos 

v/ o .• e i v idad ser l 

fi n al . ('Jer 

( 

l . Nomb r• ~~ ! orocr n d<o> l t r;i b<> !C' v .:. .':l 

? . Al cances 

r cri t' i _. i t ns 

nr> r t e;;; : 

r rJmo 1 " n , . i ' er ~ ar t 1 ' -' "i d ;>rl '1 ' •P SP 

re.,.11,- --. . ·.1 la art i vi dad fin a l q••e 

U.N.A.M. CAMPUS 
IZTACAL~ 

erm" t e lleo~r ai rPsultado. 

E l res ultad está d' in i dc 

por 

f i n i'\ 1. CJ i nt.cs , per !!on 

person a 

n 



producto y / o servi c i o . Requisitos . 

de tiemp o . forma v cantida d c on ls 

que se debe r ea l i z ~ r d i cho producto 

y /o se.,· v i cio. 

I nsu mos. p roveedo1~es. .insumos .. s e d i vide en 3 aspectos 

mater1 aJpc;: m., ter i a prim a que se 

ser p r o e esacia . 

1 nfo rmrtc i t'"fi .. riue p uede 

ut i J 1 za d a ., ,. ,- ,. P. 1.'lborar un r e port e . 

F-· r ·rsona s . rn C" 1 ca so 

1 a mod i ti r: <" C i ón n u e 

loor .-. un cur e:; o .. 

Proveec1o rn~ c;p refiere n u1en 

su m ini str ... 1 J 0 c:; in sumos. Requ isitos 

qu .c;. se e n t r po,1 el insumo. 

E,..::t~r.rl -;r · dP t"'l?1·tl 17 ,:'.\ rj6n Fs orec i sAmen tp e l terc n r absoluto 

dP t~!la rl o an tP r iormen tr . 

b. Frnr r~im Pnt~s 0 1 tP. ac ti v1 d a t1Ps se 

rp¿¡ } 1 ... ,..'),. . P .:\ t ' Ci 11 PQ a r al 

7 . In~ t ala t-i on es v e q u i ri n To dn anu '? l lo QUE' se 1·equier a par a 

Ja e jPc!!ción de l pr-oreso . 

V . -nni: r 1 mi en t o la prepar c iá1. 

h r.b ilidad es vio conncimientos con 

rontar la<s> 

4 0 



para efectuar este trabaJo . 

C;;i.be sef'!alar oue en este modelo de proceso, es donde 

prec i s amente s e aolican l us 4 absolutos an teriores , y en el aue 

es de s um ro im1Jorta.nc i a la oarticipación del psicól o o o. 

En el sioui ente c aoit u lo most r aremos y discu tir· emos 

r es1.lJ tados oue hast-"I el momento s e h a n oenerado oo r 

los 

Ja 

imo l ant <>c i lf1 de l or'ocesri de me jo1 ·ar11iento de' o l,rl e< d T tal e n ia 

di v is í ón comerr: i a l de a runo Condume·: . 



FALTA 

PAGINA 



L AP ITUL O 3 

DESCRIPCION DE LA HETODOLOG IA EMPLEADH 

Y ANAL! S IS DE RESUL TAO [o 

,. :lD l. r; u l r; :m a l 1 z . c1 r · ~n l D S r ·c~SLt l i; ade> S (JU :? 

o o t.: 1.1 _ 1 i:~ 1 ·1Jn l .. '.1 D 1 ·-· 1 s i n n C.c:i me r c la .i a e J Gr uoo Con du mf? :: 

f 1 f L3 ! l .. ~ ·- • r' 

! C°J' .1 c ~n r- po + ' ' j j ' · )(: P-:-,-~ rj~ .. -u d~· C:::- '?moeno . 

,- i l 1' i 1 .. ~! l L' t t •:1C i: l ··/!.) •; '" l '~ l ' i i'J i 

\: I º· ;. L l . ' ' 1 1f '. Pl '¡ \ fH •F' 

F!Gl;R.\ :L 1: f!EPf{ESE. T -\ LOS ·I \!\ELES .JER.-\fN l!ICOS QUE 

EX!:-.n: :-< E,' L !Jl\'ISI ON ('fHIER!' fA L !JE r;R l!PO f.'O ; ' [ll 'MEX. 

L. • ~ (lfVELE., E. SOMORE,\DOS SON L!1S QUE SE E.\'ALU RON 

\ < l ' \'(l'> l' ES llLT. L!U~ ~E A:'-J AL! ZA fW N 

d (J U t 

-

al 

se 

•1s n P- ce ~. a r J.n st:d1al r a ue ei an a liri -" d 

~ .. e:- s u ! Cad a s a U. t':? :- n 

p ;-o p orci on a d os 0 01 · i;1 · e s u 1 f e-r ent e s c u~st1ona l"1os c;i...e s<. ap1 'c~ron 

- "--· ------ --
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· 11 ::.Jv a a -'=-ªC> t:J _:}_1 1 -ri .} ~ o i 1 r.: a c ;. on .. 

~hn r ~ C l 0 n. 0P ~cuero O , l~ est r · ' a~ no1a o J 4nteada en el 

¡; ,~ 
l l e11 1.1 10 0 ::; tJe r, r" a Ju. 10 l t arnadoc;; 

-~---------··'----·-~· 

,_':l areQ/i ndol e el 

rn r re~oond 1 ente. e . 1. GP r c ncia Zon a Cen t ro 

r_; n 'l L.cr: t .;- r¡ SP .l e r1 i?.S l CJn ó r-,-:1 mn Lnm1te Gt.t l F.\ .. 

L n .:::; ~ ·Ju ln ·1-; "?.e 

ae 1·· ¡:i.nr;P r:lf?l ¡ ··r :3 ..- 1 · ! n.-r .. ¡onJ.1 rJue r.r: t ' o•::H·t .. J. dt~~ ec:t ament~ el 

Cé~ ·-; n ·'1 CI [ Df"T1 \ '"' ñ ('", 11 ; _1 

~lnoot: -1 m= 

r Ja 1 
1 

r•!c1 l•!c1 iJ 1 

¡ , . ~.el ¡E.;.c, r-tci :d.ci rK.ul w L__~ 1 4 ! L_~ L _ _, ! L!J w . __ __, ...____, 

COillTE G.l ill ~ IWECTOR Y Giil!rfl'IS QUE LE RD'ORTM4 Df fO~ t>! JlJ:CTll 

!! .".e il!IJ l PO !>[ llIJOAANI 000 PI CALllolll Z* coorw 
E. !l.C l [t!íi ! l"O D! SU-ORAKIOOO 111 CALl!l!lJ ICMI PllClf !CO 

r. .11.c 3 [Qill PO H MlJORAIH 00 O DE CA Ll ~D SO!tA OCCIMM't 

[ .11.C 4 i!llJ 1 PO H !l!JORMll 00 O PE C~Ll~D ~°'411 MORTI 

E.11.C 5 fJIU l l'O DI llF.JOMMI 00 6 Pi CALIMI\ ZOlt'l SlllH~lllSn: 

E.l' .C 6 [QUIPO ti! l!!JORllllt OOO DK CAL!~e z~ I!IRI 

E.11.C 7 !llU!l'O DE llI'JOAAlllOOO H CALJDA» GE!UJ!Clii Ni CP~CIOIUS 

r.11.c s 0)ul~ D~ F.EJU 11100() lll CALJl)j¡J G!RD!CIA rroll CA C('¡M)J!CI AL 

~.11 . C ' DIU l l'O !)[ llEJORAKI 00 O l)J; CAl.lllH Glltllre!A t:DHIHI ST!ltl1I V~ 

E.lt. C 18 UIFO PE l!EJORMI 00'0 PI Cfl LJ¡)jl l anmc1• N mcucrtm!i'! 

FIGURA 3.2 EOUI POS DE nE JO~AMl EHTO DE CALll)~D Dr LA DIUlt!OH conERC lAL. 
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~oci emos acserv ar o ue ! o $ o e rentes d e arma par t 1c1pan e n dos 

ec; u 1oos .. t a nto en el comi tt: como e n L.M.L. 

co t' ~·eso nnd i E'I te i\ su area de resoons~~ 1J1 dad. 

tomar 1(3 :-. dr?c 1s 1or;es ma s adecuarj ~s e n la 1 mo lanta.c 1 on de l i-T 'Oce:.-1:i 

oe Lal Hi_,d . 1 ot<1 .1 . • ru n r. 1 nn del Lomi te 

d 1r 1c1 r v ~cava r e l proc eso de c2l1 ~ad ~at al . mientras OUP 

Jo::; E_. M. C ·t ue imn l,'\nta r PI Dt'"'!JCP50 1 1 'rl •i j 0() J as 

----- f 
~ n Ps t r sen t i do s e busc6 Dt\r" tJ C10-c1C 1 0 í1 ¿.i¡t 

1..l . l 

Jn ·..- 0 Ju r1 ·.at"! n P n 

r e f1r 1n 

/ 
D<:1 t "tJC: ] ( 1r~ cJ 1...i. 

/ 
la. .1mp1 (=.. nt .. 1r 1r111 

(} llE.1 .-.. ,_-¡ tfl11lf"ill 

rJe ~ ::;¡-+-E? o t -nr·ps CJ P n s1 1 

nronue '?', tr_) !'lO t ' t..,1·tJ~1ÍiV \ ! 1 ~· /•:J . l 1 r n1-:11r1•1· •. ~ ! .-. l ·· . .. ~·. 11 ~ í1P i- r11 1r . .:ti 1 on 

en o n,.- \ ~ ' /. r l J rl t., n u ac 1 n 

d ec;cr" i be e l nr• .. JC11·am .. ~ est ah1 er· 1 do 1 ).-~rrl. 1P '/3r- / l r:d.bo rt 1c.hns c.11 r sl1s 

r ·a r a f:lClUJ. PC> Ja s l tuac 1 r.:n 

c¡ eCJcwa f j e :-1 ae .l e; -::ona .. se dJ ser11o s1 a u1ente dS t rate 1 - de 

Personal de la Gerenc i a d e Cal 1d aa. Las sesiones s e }:t ruc turaron 

de acuer o a los s 1Quientes J1n ea ~1entos: 

a . La durac1 o n c1e las s 1.sinne"' d i.~r1a '.3 ser i a dE" 8 horas V 

b . t::n c a d a sesión o asas ne ln~ 4 

propues tos , s tou ien do el o rde11 0 1· i. n c: i¡:"i<<1 . / 
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c. ocn t: ro de las s e si o n es se ~"' ea.1 1 :.:.~r1an t al le r es oua 

oerm1t1r 1an a oov ar e l conceoto a pren i do. 

d. as 1 d1 s oon1 a 

lP.-, t:t"U C T: Qi" .. 

e . .:.> F! d e .1a r 1 a ct l f1n a.i d e c-Jcia ses 1 ón c o n E'! 

o t .. E.'sent8•.:: 1 n n ,.,, .. 1s1 1u:-eiara necesar 10 

I ·r . ~l or 1me r ~( ~ dul --- ·1 ot· ·- ...=\ t ' 1 ~1 11n C ' J~'"l ::=.t1nnar 1 0 b a ~; e 

ri 1
11:..• f1., rrn1 t 1r· \ ; i r,va l. u.J r a lo':"'j o ar · r.1·:- 1 n ,:J nt:Pc.; ~ -

9 _. H f 

• H n c: · o .3 n ... ~o .. 8~ 
•1 n c:J'""St1on -:l t"10 ba s e 

. . :-luc3.r a lo :; O C\l ' t1 r:. 1 n~ nt :-_., s . \ nn2::0 4 POO .. d4> . 

F·:-1. 1 ·~ r;;;aJ - ·.., c,t1nao cu t·s o ~ comr ... 11pe; r: n D Gt ' 1 1 1 d 1 f ~t .. r.i n t e s tr:smd 5 . se 

·"" 1-:o ~· a - .Jlon'13. 1·1z3 1" ron l a .1 11n r ... , mrnsua l U!J e ¡;nri1 .?\ normal mente e l 

LC•rn ttr• rj i• J . \ In f'!• .1P o ,·,-,01~ 1 0 !"]' !~ i::i.r~ f- p r 1 11 ·-

!-~¡ 

l ' .l 
¡¡COHC!PTOS 

l 1 
._ d 

'1 1 1 •· .~r:1on ~~ - .:a n ,:.. 

a.. l-; t l'")n ,,~ t ·:t t · a v 1.:,ct1 1r·.1 ~s 1 an,.1 r1·1 . 

b. · 1 , 1rrn on r el l n s t-r~ ur to r · 

c .. r ·r e.:-::Pnt .::\c 1on de un a urJ1o~'lS L1 13 ! 

d. Kc3l1:c ac 1on de .! ta .l lfu!r a e J a ses1on 

e. h evi. SJ on rJel tal 11:? •' 

r . l4s 1onac1on d e tare a v de l a lectLtra . 

Ftr,URA $,3 TR~N S IC! GN DE LOS CONCEPTOS AL LU~~R DE TR ABAJO 

4b 

CSli ~. 19 ~ ) . 

1 t) 

de 6 •J 



1-'o r de me t ~doloc1a prop uest a ::;o r L r osb y S P 

concep~os an ren d i do s s e sn aol 1c a dos e n el luo a~ .. 

d e ~duc actnn en 14 C a l1darl " con \o; t :J c11··-' U s e s1 nnf:?s .. 

':) p s l r-.11 El 

SF· - 1nn ; ! : f:.l e-·1~f": ... ~ n n :o 1· · rjr· 1 ·0 3 : ~J.i :-.-.c1 on 

r· -,b ., in ~n 

S e;:-. 1 r1n ! 1 l ( j 'l t 1 
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l <'l KP DUh .l ic a 1E:..11.r. 2 al 

6J se e '5t1.td1 arr;n -~' t Pmcts P n C¿\r!.9 c¡ r,:: s i Qn C:e j t.?brc:"l d.o.l Q t1n c e n c1 lment c 't 

oor lo t,'\nt o e l curso t: 1 .. 1'.· 0 ur.a cJ 1.•rac 1 ón ri2 ,~ me s es l ::': di.as . t . a b e 

sen a ! a t~ aue rada ses i o n t8n la u n t."S\ du rat. 1 C>n de 12 horas d1v 1d ' da 

en d os dl.<>s d e t!'aba .l1J . ;;1 p l JC ,,:ir1ct o l a me tod:J l CHll.a ant e s desc ri t"'. 
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i mn .-J. r t. 1 d"1s Pn '"tn ci l A. d P. i a b o r .. es . ~-nrl. u vend o t..ln-3. hnra de alim~ntos 

v r nn ¡ , .. .¡ m0todc,.Joo1 i:1. d P C r·osb v. 

-11 .- lQJ PndO i? l E l 

1 r r(:; ~ t"' t ~ ·-ro t "' atpnd 1 0 !ns E.M.C 

(l . /'J . M.rJ. 1 • -:-ona L J hr"P \l:· . M. 1_: .. f_i,1 V 1 ct 

•? 1 ns tt uc t11 , ... a t. P-n dtO : 

1 . r n t t ' t:'f \ fo. . M .. L. l ! l em a 
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r ¿1 10nri ;"'}t· 1 -: ·1 r 1 on a 1·e ·1mh os 1n :c:;t 1 · uc· t o r "'f? ~ t P n l~ n .. 

, - ' 
' · ' --, f:'fJUn (10 r · c tt· s o . " --1 1 stPm..;. e n La l J d~d •· 

1 1 e,1 e:u 1e n te "f o 1 ·· m· ~ t: n m=\nfl':. ~ ·n este 

rn n t , , ;,rip ' ! • tPm .~s : 

a. ·"''°' t: . !"1. I C. Cl1 t ; se r· F1un 1 t"'\,:1n c.:\da 1 C::1 rll as oa r ~1 celeb rar 

U f+ d ::,1 endo el t1 Pmr~ d o ~ada 

S"' ~'. 1 on rl e <i os d 1 r1 s , de t al m ~ner ,t ourii e l 

C Ut so tU V'J una dut" Ai~ '1 on d e íJOS tn f!:..:SSf"2 S l . ~J d i c~ S -

b .. l:n e l C 1"l SO d e ln s E . M~C. 1 .. 1 . se rea l i ~t~ron 

S.f:"IS 1 ();¡ CO i 1 GLlt"'3C i ó n 

c . Nu~ v amente los 1n;.-, truc t orec.; oersonu! d e 

Gr. ~·em c: t a r1e Ca l i d ad d e la Dt V l .!, i 6n Co me r <: i a. l y p o de r 
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.i mn ,;1 ,. +· 1 r· lo d l v i d l e t · o n de manera O U.E E' l C U t ''S O 

l a mane~ a de e val uar lo a ue se rea ! i 70 e n este 

Calida d " se presentar on 3 d1fere nt. e<5 

Cu e s ti onar io 1 :: de l o reriu n tas r~ ue 

Cuest 1onaria 2: r:•:n! testo po r 5') nrec,unt: <~s que f? ·., .-, f 1 1 ,'lT¡ /l: 

n 1r' t; l - l 1lr- •f"}i;,-, ! 1 t i 'l/"!íl': !i• di. r.i1·"' 1mer"' c urso nue t"';P. r t.,, f 1ere -·~j íi1 ("1 t: nti : 1 

(!¡'> -fue ric. m:~n ·-,, t 

ff,.4h lE? f1 rJn ci r' l º'~ 1: . M . C . ri 

su ¡ .- .. : J -·~r J "H1 : 1 i "" 1 n~:\ i d,__-: 1 c u r so .. 

1 11 1 ' •::: 1-,'"::;l 1 •f l s e r F1 cor--d 1J aue ·~1 ot .t 1en t:r~ <.::.c1 ~1 1 

p: '1 [1 " ( 1 1 • "),~ ·t r ''h ~ evd luact on in r1 J -..1 1du 2' ! v 
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f: . 1 ·1 ,. L. d • 

º , 11 t r ..::i.cJ ...... t· · 1n 1.~13 h ora - despUP S. 

í" .. 1 mr~ t ... ,:,. .-,,-::..-. t o n rJc-•> t.tnada al 1(1 1C 10 <:l e ! 

t ;t¡p /) 1 .:. n t t 11·· í1 P y SLI E!va ! u ar:ión 5 e 

T1 ·~ne r 1 r':.i 1 .. 1. 1;·r lar" '' n rrH·::;¡, nn-. de 48 h o r ;;:t .. 

t: '"'· aue este c uestian r 10 y S l l S 

1 n t r:.it 1r .ir-. t , r 
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t t r- : , • ' ~ t i: r • 1 , r::i -~ J • 1 ~ 1. 1 , 

~ l E . M.C . · ! 1 1 1 ~-~~ _ ':· :, · ,. ~ l o r- ,., r - l ~ · l ·:)f l 

C• •1'1 1 .;.~· : •3 1_1 1_t P. ·:: P'"-:, i 1-:-'n j \1) 1_ :.. rr-:; tr_-,_ ¡ .~ n· -·.r1 Pq t- ,=::i, '::~.::.! 

Ot l f.-• 0 ~ 1 -:1. s :.:. , ;u 1 r •-: o n 

ou r:;. nn e'.: :: r,-a n i•1 u na d1_1i..Ja •l r·-· · -.ei·-=-• ct·o~ 1.ie i.11 1 t l 3 t mo o t' t..3n c.·1a d e 

c e-n s .. s {--1 0 
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1nt e>'1· umo1du~; en J s momen t o s en m1e se reai¡;; aban su s s e :;;J. ne;s v 

DO t ' 1 tro lad o e l · e mo ram 1so o ue hé.1b ta esta b 1 ec ·1 do corno 

º' lc>r 1 rlad ha bla sido re leqadn a sPr.;un <:l t. rm1no ,. t r·avend o como 

1·,:~ du nue el oorcent«,H? tot.;\l ou"' c,e h .'lbla obten1dn d e lo5 11 

e ·f ec:t1v1dad tf.JI"'', ftca ::;.21 • se to:nó c omo 

. -:-tl1 ·'1 · 1 r.:i~r · "' rontinu~'qr con .la ' prjqca (·1r:1n en Cr4.Jic!a.d .. nn sin an tt?5 

rP~ f ir ·mctr t ns c c1n oc 1 mi e n t;rJ<; c.omo va. ::;0 ha mene: 1 en ad o .. 

est o> mnmento 1 os resulta.e.los en f o n t 1·ado s e n Gr DO 

L o n oume:: nn d t f 1 erPn de l os re su 1 t, ados ele ot 1 ·ds u: · aa ,11<~ ac1 oanes 

11 9841 y Celan esP 1J'if3ói. a1 1nqu _ las .stratecnas de 

1mnlantac i on del p r oc e so d e ral 1dad ' son d 1 ter·en tes a 

[tlílfJU P.~{ n n srn l0s m 1 smo~ aue _n Cvdsa v Celanese 

En ~stP rasn dP Cvns~ . la f"' J ta rlp 

1r--¡ar·o rn~ nten~~r pfect 1 v 1 rl~ d de! nrac~so . mientras 

CeJanes~ l~ falt a de c red1b1 l1dad en el ~o~crom1 so QPrfrncial aue 

se estab l er: e en es te n r oce{'~;o de-.:¡v 1r i; uó l t.t 1mnl ant2.c::ion riel m1~mo .. 

En amo~.s emp r esas se ot?neraron a 1 t e t·n a ti v as o ar a e o >· rea ir e sto 

tH 'Ob 1 emas v d ~b ido a nue es tas e mores as eC5t dn adel antaij;~s r..on 

l a Div is ión Cnmerc i a l d e i Grupo CondL1me;{ . lo 

resLJ it ado s aue se t 1 .nen a oa r t 1r la tmcil..?ontac i ón de la 

C~l1d a~ Total" en Ce lanese . la eficienci~ rle l a Pro duc ti vidad Be 

ha elRvado lke1k o l ada . 19891. 

os resul t ados Pncontrad os en otras aroani zac 1ones ob lioaron 
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, . .. (11ft 1.a .;rn11cra u : " l'~·:onO~!:il !l';:•!H ~E H • í:IU ~=~ .-Lta . y 

n ~11: H 'i.11• lllf ~ ! 'fr111 11 Sü' M w•rr•v ~ 1 • 1..u: .;.u t¡. J!' fl.ltl ~n 

l} fJ.i ( 01J lf O. 

1m1p ... ., l .1·.-1 • • ¡ .-·H? ios 1 1 

OU P f-l ! de fe -, 1:.ruoos 

eou1oos • 

fu e 

del 10/. de 

entr· ~ ... r-• l 1:l• JU l Dn Qt\ l;tJV O t t~ 1nas al ta 

mas ba 1a . En 

iH.l P e -;;~r r; 1fl 

la.d o . se $uoi ere 

ld ev M l uac1r:l.1 de la de estos 

conc~otos en ·et ~ou ino v o tro. Est~ diferencia de a.ol1 cac:i.(;n ae 

e .:; tos conc:eotos eou1 00 y otro. diferenci a d e 

ao. i e a c lo eiu e de t r a er CLlffiO se dificulte el 

tr -'l bn lü , i mo1d1end o el •Jes~rr oll<:) d e la oro n::ac 1 ón . 
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¡;. fJE ' E l.lj y 1t{;[ lll !J n pljJ! OfAJ{ OE 'nP!J ( i T.U (;) ~~Ffl'! •)J rf­

"' ' ~ · s frJJ L~; (~1 u is :E !';!~ ·.~- t .:. ~E~OO< l • ~E L1H !~ (~ t¡PfU . [,111 

E: iE :;ttlQO -;H: - i • .:.:<!'! . :;; [ ~f\'. Ji lT(. : llt .J n' '}J! •JP'I ruu:J •i l • r! ~U(lt t 

B• J• . : tJ E : f t.:. : ·~ ·~ HC k'fU'i. :il l ve:o ~o 5E ~~11f! ¿ 'I ( d RID" t> ~ L• 

·11nr.u c-r !.\Ji .;1 1!P ·~~. 

:; 1- ·1 1 l; J ( l 1. • '30lo 1a un 

d e t er l 0 1· ·..-..i ~ ·-i l no ce 

O c1.1 ' t 1c u.l. 1~t P "3 ., 

de t..e r· 1q1- o d e ;.S 1n te r oet"'c;;on a l e<5 

1 rt o roduct: 1v 1d ~d de •.i! .:ian .t z ac 1 ón . Abra h m 

•1U~ o n :-.ee e t n1 .. n n e ces ldad e s 

cu t: 1 ' l r d en t :-' o de 0 1 ... aan l z: a c t On" SZ'lbet' . 

f , s l. (l ! • .. )Q l \.: ;..._5 .: e. 5t;ima v aut;cre ~l 1z3. _ 1on . 

A f 1 1 ma ou é o r qa n l :.: a r. 1nn qu e no cubra c on estas 

ne<: e s i d a d e s su nrori uc: t 1V l d C' d 11
• Au nque e st a 

s i. d o r- omo 1·nbadd e n todos s u s 
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comnonentes, es cie r o u e las n ecPsJdcirles dp autorealizac ión Ql..le 

u n 1n ri 1v 1duo t>u sca dent ro •1~ u na 01 ·r:iun1 :::ac 1ón , a l no p resen t arse, 

dPi. C1 f' lO t"'a n s u ac:t1viijad. e vi tan do los loo ros y/o consecusi ón de 

oue los cues ti onar i os 

-' " 1 ir r> dos e s t:..n d1sef'\ados o ara ob ten E>t., 1nior mac 1o n oa r t icu l ar d e 

a l mamen co 

O l· '1J r .. PS <J ed u ca t1vn de 

r111~ 1 ; t! n n¿¡. r jp num ero 

OUP est:d v 1 v 1endo 

ca i 1 d.>d . As 1 

. ' . las 

t n f nrma c 1 on sobre el conceo t11 

s1i1n1f1ca cct lJdad ,. e spec1 t1camen te 

L' l e l 

en e l 

componen busc an 

t iene de l o que 

3 de dich o 

conceo to tr a rl i c i onal 

di:::-·1 cal i rl~d. es dec: J r, ruC\ rujo la ·- l i Uc?: d d P ;, 1n Droduc to se c b s e rva 

r :omt1 unF.\ d1 mr.~n s i tJn m .. ~s fiP ~r:-,te. ca .ci ot_1Pc1e ser C?l c osto o los 

0Le1::os. F'DI' otl'n l acio . l. C." 
.. 1 .. 6 y l e nfa t iian e l 

hpct-10 jel CL')ffiO se r e ali-::an la5 ¿u:- 1v 1 rl 2 d P':, nara r:re ar un r,roducto 

·.¡ r ·11tev11me n te c;e m<ineJa el p •.1nt0 de.? \ 1 Jsta .. , .. ,=ui1c1onell Ml b usc a r e n 

una area Pn P SDe 1 f1 co de la c2 l 1dad. 

L o a n teri or per·m 1te cbservar a~1e mientra s .las prenun t.:\ s 2 Y 

.3 Ps tan di•" I Q J. das a la cal1d,,d con l a oue o:;e ent r E•ca E'l oroduc:to 

f J na! . r e stan tes p reountas rl l l'l O irJ a c; a eva l u a r' l a 

calidad con que se t' e a l iz a n l o s prac e<o,o s Pat ' ¿< el. a bora.r la ca l idad 

con a11e se l'ea l izan los p r oc esos oara e l aborar l os pt "oduc t os . En 

sentido es c l aro a u el D.-oces o cJ p a l idad ·¡ o t al" e st á 

di1'ioido en d os sen t idns: prlme>'o a l O S P ''rJCE' SOS V .:ictiv idade;; 

que fie realizan para la fabr1ca c i ón de l Pt'oducto y sec u n d o como 
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ca 1 1da rl con a ue s e rea11za n Jos c rocesos c a ra elabora r la calidad 

can a ue se reali za n los oroces o s o a ra el abo rar los oroductos. ~n 

est e sen tido eG c i aro oue el croceso c e Ca l i d a d To ta l " ast"-

d 1r 1o t do er 1 dos sen ti d as : 01 · 1mera a los f)t'OCE1SDS V ,~cti v id<i.des 

qup se 1··ea 1 1 :".an para ! a fabr· 1c-"r1 ón de l ornduc t n y seoundo como 

con s ecuen ci a de u n proceso de cali d a d s e ohtendra u n oroduc to de 

esta ma n e ra .. a l ev ri Jttcc. r l o s oarticul ares de e s t e 

o ~ ·oc e so t?t'Jucat1vo,. se er.cue , tran r·e soues t ¿"s muv d 1 ferert tPS. Sin 

eml>"~t rou .. a.1 a o l1ca r e l cue s t1 onar1 a numer·o 2 v evc.':\ J tt a rJo ya n o s e 

ec-;tc:J. s d l f er "' c~n c: las ~ V i\ nue a l Jnoresar l os 

oa1·· t; u : 1riantes al CLir ~;;o de la. est1·ateo 1a dt~ calid.:td ,. se busca la 

1.1.n 1 t1ca.c i nn r1e es t o -:; cr1 tF~r 1os l a -r- l losof 1 , de c:al.ida d 

ornnues t a oor C1"'nsbv . 

Es t:n s e bse r v a. por P Jemo lo al r ev 1s~r la rescuesta 4 de l 

c uest1 o n ar10 4 8 4 1 o ue s~ re 1 a c i ona c o n 

d el cuest 1on a r10 <An ex o ~ oáa 8 3) o bien la 

o recunta 5 d e l c ucs t 1on ar¡o 2 c~on la oreo u nta 4 del cuest i o nari o 

L 

1ec 1 r . m1 e ri tr <1. S aue en la O t'tmera e v a J 11 t' e l on l os 

c 1" 1ter1ns con J.os nue se c o nc e ot u al.tza l a ca l id a d es vál i d a par;¡ 

cc:1 d a uno d e los oart 1c 1o a ntes . en la s e o in da evaluación el 

cr iterio oue s e a doat a es u n a v @ste va a d~ r va li d e z al concepto 

de c al trJad , que es cumol1r c on los 1·eau 1 s1 tos· <C rosb v ! 9 79) . 

~s ev i dente que con el d esarroll o del arac e so de CAiidad ' Y 

l a 1. mn lan tac 1ón del n 1smo a l a s de t raba jo. l os 
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con oc im 1 en t os oue se reou1 eren deben ser esoec1rJcos en 

f1losot1 a _daot ada, de tal manera OLlP el cuest1on a f'i o 3 esta 

d 1sel'lado pa r a E! valuar esoec1 fico s del dP. Cal 1dad 

propuesto oor Crosby, entonces al tratar n e est.ah l ec er t a 

d1 f erenc ia 1je las eva luaciones real zad as e n este c u estionari o 

c on r eferen c i a de los dos anteri o res . ood emos ver clarame nt e un 

a v ance s obr e salien te en cua n to a los C( H t• " . 1•!1 ' 1 ·r 1 tOS d e esta 

fil o so f1a. 

embaro o .. a 1 ln CL.t <1 nc1 n es tos resu t~nos snn !::\ 1 en t ~dor es 

oa ra l a Di v1s1 cm C• •m ere: i a J. de 1 brl.100 Lor1 nu me;< ... 

cortos o comol e t ns ya q 11 e nr:i s P r ec, 1s tr () el n1ve .l d e 1mo l antac1tin 

d e l ·D roces o de Cd l1dad t ota l <: ad a 1 as ·¡ 

aerPnc1a.s que comoon~z~n Ja lJ 1 ·.¡ 1s 1on Comerci al .. 

Esta d1i-e r enc 1a CJ UP d tTO ,l cH1 r) os 1·esu l t acJ u c, oueden 

CLlb l ert c\ a l e·fectuar O('; t 'O t100 de e \1 ,~ l u~c 1 ón Q llf? n o sea 

un1camente a t t'avés de cues t1u u nar1 as . s1nn c or el desemor~flo d e 

las are as v aere.-nc i a 5 ao l icando lnc; o r1n c 1cios de J o r·oceso de 

c a lidad . E. s r.o ouede tr aer c CJmo con s <?c u c~nr:: 1 a u n ancillS l °:'> m i \S 

oroi-und o v como leto e l 

proceso d e c alidad total es un med i o adecuado. au o a r ai z d e su 

1molantac 10 11 avur1a al de s,01 rro l.l o orcian1;: ac 1on d.l dP u na empres~ . y 

si es as1 oue va r iabl e son fundam e ntal e s en es te cambio . v c or o l 

contra 1'1 0 ~.1 e s to nn suceae a br1 r 1a la ooortuni.dad de rea l izar 
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LAl-'lTULU 4 

CONCLUSIONES 

f-1.l 1riua .I. au e o tras oroan1 z a c 1ones t1e Me :nco, Grupo Condume:-: 

enf r en t a las condi cion e s del medio a mb1 ente e n oue se e ncuentra. 

E:. n la a c tualidad la s demand a s d e este e nt o r n o requie ren de las 

oro a n1 z ac 1o n es orod uctos y orec 1os comoetit1 vos en u n mercado de 

respecto Trueba 119 8 7 ) o;-, ef'ía l a "No e:<iste en 

es tos momentos mercado nac 1onal o int e rnac 1 o n a l. ya que solamente 

un sol o tioo de mercado donde un1camente ha y 

c o mDet 1t1 v 1dad" . 

f\ntf? <~cc, ta s1tuac1ón no es novedos o v a aue h1stcricamente se 

h a t•u sc: a do oue de J ,:¡ in t e~· relacl\Jll oroan1 z a c 1 on -· recu r sos h umanos 

s t.1t ·:1a u n r esult a rJo u ue P E-' rm1t a a J a orime ra loora r e l sen tido 

furt d a m E?. íl ta l CJU8 J ¿, const1tuv e , e s decir , el conj un to de 

ob .1 (-? t l v n s o fin es o a r a J. os oue tr az ón de ser) · 

1 9 8 4 i V P n s eo1Jr1da in s t a r1 c 1a . los ob .i et1vos v metas 

oa 1·· t 1c ul a re s de Jos recur s os humanos qui:~ al J l UüJoran. 

t-~. n e ~:;t e s entido s e h a n propues to diferentes v t as de acceso 

par a a bordar e ste p roblema como e l c aso d e Ray mond 1197 21 , quien 

d e fin e el proc eso cide sioue cualqui¡21··· orc;an1. <~ ac:i.ón en vias de 

de s arro llo e id e nt i f i c a 4 elemen tos necesarios del proc eso: 

l. De"f i n i c :t ón ele ouié n debe desarrollar e l desarrollo 

orc~an l. ~: ac i cma l . 

2 . ~ x isten necesida des de l c a mbi o . 

3 . S e e n cuen t ra con Jos medios o ue oresuoone el cambio. 

4. u Pa De l e> rol de a sesor o consultor del desarrollo 



or·aani ::-ac i on a1. 

utra der1n1c1ón cJue ~:; ~~ oT rece con P.1 

e l des a rrolio orcan 1zacional es l a citada 

f 11 ·, de conc:eotuali;:ar 

nor Benn1 s 119691 'es 

u n oronrama e duca t ivo oue permite c rear una o roan 1zac1on aue es 

cao az d e a dai:>tars e .3 l os c a mbios amb i ent . l es" . 

Existen otras v 1 a s o altern ativas o ue sua i e r en a ue c u alau 1er 

camb1ci e n l a or·c1 a n i zac i on r adica e n ,., 1 Pn t. r··enam len to de 

h a bi lid a des y conoc i mi en tos esriec 1 f1co s de un arupo de personas 

d e la oraant;u'l.c i.on. model o oroo uesto ocw E! u we r·s ( 1 97.Sl . h:etomando 

es t; ,,. oos1 c 1ó n . Brown t1 974) dir1 ae est:p e n t ·1··'1?nam1entu a l a t a t ' <?a 

o act: iv1 dad q ue realiza e l oersonal d~ la ciraan1zac1on. 

llada est d neces1riad rnte et..,.trent ,:-1 l3rt.1rio Condume:<. ob 1 io ~• do 

o or el entorno . d i aonflst 1ca en D r1me t-a 1nstanc1a como s e 

encuen tra Ja e mci resa v t:?n SP C:u ndo j uei n t · tra::- 1':1 un ob1eti vo a 

alc a n:ar e n d eterm1nndo ttPmoo. 

no se ·~ onocP el or·c1r.eso 0111=-2 e; 1 1·1111 0 ri ~·~ ra 

el aborac1on del d1aonosc1cn n1 s e conocen l a~ v~ r 1 ab 1 ~s r.:on la:-. 

aue lo " resu .1 t: -.dos de l?stos t E~VeJ c~tron Cl U e lo o ue 

reou 1er1a (~~""uoo Car1dume ;{ e1 a camb 1 élt ' rlos asoectns f •mdament ales: 

1a1 ei f~,; ti lo d e la Di 1·ecc 1 on. se define ouP. el modelo a ue mas se 

a d e c •.ta a L11 ·uo n Ccindume :< es el "f-·r oce"'o d e Me .1oram1ento de CaJ idad 

Tot- ,; I " oroouesto oor Crosn.· <1979) oue SP h d cie s cr1 t o e n Jos 

c~o1tulos anteriores . 

E~.te mode.l u c uen t a con la s1moa t 1 a J9 nruoos 

e n 11 e:-: ic.o ef ic a r- t a d el 

mi s mo: o or .lo que se def 1n 1ó un a esr.ra teo1 a oara sl t imolan tac1 cn. 

66 



H! trahd .1ar con el person a l de 1<1 l! iv1s ión Comerc ia l y 

eva l uar los oos 1bles ca mb i os a t ra vP·s de un a respue s ta Dosi tiva., 

se ob serv a aue los c onoc1m1entos son a ore n didos oo r la mayoría 

d e l oer~onal cue o ar t1 c 1p ó . sin emb a rc o , tamb 1 e n se obse r v a que 

! a a ol 11· a c1on de estos conceotos . en ocasiones res u l ta dif ícil de 

• 1mnlanta1· . Se ood r ia dec i r . e n tonces , que Para oue 

est <:i mn 11 i f1 Ct.\ c 1 ó n cond uc tu (?\l en el o erson a J.,. se reau1e re no sólo 

de la s h e r r~mientas de c ali dad , sino tamb i én de los elementos 

f o t ·mat i ·-.1os v educ a t l vo s de l os aue d i spone e l o e r sonal en la 

«< tua l 1 dad . va oue é s tos s on una var i a bl e aue n o p e rmit e la 

aoJ tcac 1 on de man e r a s ist e m,1t1ca al l u n ar d e tr a b ajo de estos 

nt 1evo ·=_; e o nc e o tos . 

f·n,. ot r a parte, el f? s t1J o de li dera2on que e:: is te e n la 

D 1v 1si cm Co mercial. des ne un p u n to de v 1st0 donde e l j efe es el 

Ollf-1 s JPmo re t 1 ene el o od Pr rie d er 1c; 1 nn. n o permite e l 

invo l ur:ram 1en i:o d e l o s ot; ros m1embr·os dJ? s u ~rea per 1dendose c< n 

esi-os m11c ha in f orm<1c 1 on v r.n·on ta soluc i on 1jp o rob lemas. 

{11 t·esoec to se han desar ro ll ado rl1f o ren t es model a s oue 

oe 1· m1t 1ran la 1n tearac 1on del tr a b ajo y l a so .luci ón de p r oblemas. 

l..eop net' V (19791 mr~ ncinn an QUE' una de las form as de 

conc ili ar un conf l i c t o es ~nf r enta rlo v n o evita rlo, p a r a esto s e 

reau1ere contar con obJetivos , métodos y o roc ed1 m1 entos claros . 

Mucrios de los r .sul ta d os aue an111 se han enc o ntrado muest r as 

a ue e s necesa r io c o nt at · con un a s e rie de e lementos a u e resu ltan 

1mo 1· esc i nd i b .les c uand o se tJusca la modificación conduc tual de un 

arup o vto indust r ia a tr avés de la morl i f1 cación coonitiva, es 
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ti ec it· . la ac tiva Que se ten oa nar·a e l t r aba .10 . 

imoor ~an te se~a l ar tamb ién oue un.?t oro an i zar 1 onm 1 v S 

d ec 1s1oner=; o el rumbo se debe t o ma r esta suJe to a un oruoo 

oue c omoooe la a J ta d 1rer:c 1 on v aue oe acue. do i! 1 o~. 

camb i os aue se oresen tan e n el mercado . s e busca l a man e ra c.1r'."1 

c rT'r:e1• e n e l v en al eiuno de los caso s o e1· a j'lecer . NuPv.1mPntp. P I 

1nore d1ente pr1nc 1oa l r e•sultan ser l v.s s1 tu tun• 

d P man E'ra de te 1·m 1nante r esp o nsabi l izan d e Ja toí'1a de dec1sinne s i! 

La ,,~ Jt a d 1recc 1on . 

Dado nue en la actt1 ,·'11d ad en Mé:~ i c o e l l 1brecamb1 smn es J ,~ 

f o r ma e n que se comerc 1d ! tza . _ ¡ desarro110 · 10 c t·ec im 1Pnto oc 

una oroan 1zac1 on depen de º"' 

oro d ucto en u n mer r :•d o 

l a c o moet i 1v1dad aue Pno a 

"'l b.3 .1c r-os to 

e J. 

do 

or o duc c 1 ón . 1 '" v P I sf'4 r· · 1 1 r :n nn ,-, · t, 1no rnnst1 t uvf?n 

los ountos b a'"=> 1co s de c om1 )e t:pn r 1a ':1 ':."' l 1 l :i. nt-ndt1rt0-:.; \'.'O coe r v1c1 ncs 

ou e se qu1e1 "c°' n comerclaJ 1 -:::'"':\ r .. 

LJeh1rlo <:'.\ esta s1 tuac 1c-Ai. l <• <1ta rl1rerr 1nn r:l P r1 r1 e en trPntar 

estas c1rcun s t a n c 1as i ni c i a n d o u n o r nceso c1e camb i o c u ltural 

der1tr o de J. CI o roan 1 ;::ac1 ón Sl n toma r en cons1oe ra.c1on s i el 

p e r son al d l? ésta. V r"lU n ma s. s1 e l qrupo fJue c omoone la al t a 

di lº' F.'CC l Dn. cuE'"nta con 11na serie reau1 s1tos b SI COS ·. aue 

fina lmente Pe rmi tan l a u ncllantac1on dÉ' .'ls+;e camb10. 

F'UE'S to OUP l a alta direc c 1on de f in<? las or J oridades dF.! 

r ea } i zac 1C'.Jn para obtener r e5ult ados , la imo l antac 1on de est -

oroces o o bien definir c lara mente oué herrami enta vio r e c ursos 

h u manos v mate r1ale-; son necesari os o a ra dar c o1n 1 e n za , va que 
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esto fa c il itara de manera imoortante el eMito del cambio esoerado 

en J a oroan i zac1ón. 

Los di fPrentes oruoos emoresa r 1al es aue han c uesto en marcha 

este P r oceso se enfrentan actualment e a l a situaci ón de definir 

con c l aridad oue s1tuetc 1on aua rd a e n la imolantación de este 

model n , d eb id o or1ncioalme nte a aue e l ll"llCIO de su oroceso no 

conr.<1ron c0n un d1aonost1co aue le s pe1 ·m1t1 cra evaluar la manera 

c l<>ra v oCJnt' tuna la situac i.ón. tos t o 1mo 1d e conocer la~ nuevas 

neres1dades a u e ethora s e reou1er e n, es dec ir, la imolantación de 

e st e o roe esa ha tra 1do como re<0;ul tado la rreac lCln de nuevas 

ne c:e s1d <~des V ri emC\ndas. lo aue se refl e .1a en un desajuste 

t:: ond uc tu ,:d de CJersonal de la c>roan 1zac1 ón. imo1d 1e ndo con esto el 

on1 et 1v n de rrec 1m1 ento. desarro llo v comCJ e ten c aa . pr inc ipios aue 

iu nd .~ m f" n t: an la n1?re s 1dad de c amb 10. oue~. las n ec e sidades aue 

oeT 1nc_, l .~ oroan 1 ;:ar ton Pst ~n hctsarl as en f 0 s hrchos que da el 

~ or o tr as ra;:ones . las orn ~n1 z ac1on es oue han imolementado 

es t e cambio s e han v1stn Pn la necesidad de modi fi car la 

estructu ra a través d e rea j u s tres de personal. de mod1ficac1ones 

a CJ uestos , de reev aluac1on de funci ones, e inc lusi v e . en alounos 

c a s os . a pedi r a sesorla v conoc1m1 ent o d e cómo est~ la 

o r oan 1 zac l on. 

La imp 1 antac Ión del ot·oc e so d e d e sarrollo orqanizac1onal 

debe contar con un a serie de caracter lstic a s ba s u cas: 

l . El desarro l lo oraan1zac 1on a l se cent1·a en valores en 

luca r de metas, estructuras v tecn1cas. 
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¿. Los cambios estan l io a dos a e:: ioe nc1 as o demaf'das oe Ja 

orc1 «~ n 1::a.e1 on .. 

nesar ro lla o r can i z a cion al se b asa e n u n a estratea1a 

educativa. 

El desa r r ol 1 o nroani;:ac1onal 1mo l i ca r:n l t>orac 1 on. 

conf ianza mutua. métodos, v medi os de 1nf1ue n c 1 a r ec 1o rnca . 

5 . La~. me tas d el desr1rrol lo a r o an 1 s o n me tas 

normat i vas v no de c onJunto . 

E~~¡t ~:ts c1 r cunstanc:1as e n e l me .1or de lof5 caso~ imotrlPn attr:> se 

lonn0> cu ,;int 1f1 c,3r l os a van c es riel n •·ocPso. 

En alo•tn moment o dP ésta 1nvestioC1c1on se intPntr:i cont c r c o n 

elemen tos O U f? o e rm 1 t t e r ."ln e v a lua 1·· d e mane t~a. mc. S n b 1et1va e l 

o roe.es o u t ilizando l a a ose r vac 1 on directa c 11an t: n a l 

c o moortam1 ento oe renc ial o b len ,-, t ,- ·-''· v l> s . d e rec c; l:J ar in tormac1on 

fi n ancie r a. 

Estos e.I e mentos 0 11e r>os1hJ ement ro onn1an d a r a J n~ a v a n ces de 

ca l idad y nue f o rman oarte de la e ·1a l L"' c 1 on de un merc ado l1b1 'e 

oerm1tirt a n c omn a r.ar a L .. '\. !Ji v 1s1on ComPrc 1 aJ e n re 1 .:'l c ion c on 

otra s l?mor sas .. 

f_n es t P senti do cah e recnroa r oue el ob ¡et1 vo de J a D i vi si ón 

Comerci al ec;: ... " Come r cia l J :::ar los produr: t o s al mercad o 

1 n t:E~ 1 -nac 1on a l , t E?n1endo o rec10, se r v1 c10 v calidad competitivos a 
.¡' 

t r av • s de es t ab l ecer o r o orama s a ue n os oerm 1tan e s ta r mas cerc a 

· de .I cltE•nte", Di r ecc i ó n deo> la l.J1v 1s 1 o n Come r cia l ( 1988) . 

Es t e obJet1 vo mues tra claramen t e cua l es la ac tu a l b u s a u eda 

de l a . l.!ív 1sión 1.::omerc i al v aqu l es d onde nuevamen te s uroe l a 
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orequn t a Gel looro de este ob.ietivo se real i za c or med io de la 

ef1c:1 e nt1f1cac ion c onduct u al de lns emoleados que como o nen l a 

oraan1zac 1 on~· Hasta el momento no se ha definido claramente, ya 

q ue finalme n te l as orandes oroanizac1ones s ob r eviven a u n y c u and o 

l n "', oroblemas aue h a n t e ni do que sortea r s on muc hos y muy 

v ar- ados. 

Par a c onclu1 r , d e be o u eda r cl~ro oue el oaoel que desempe~a 

el o s 1c ó l o o o en este cambio qu e oreten den las oroan1zac iones debe 

es t: ...:. r blen cla ro v bien definido, contand o no solo con el apoyo 

de l a a 1 ta dt rP r cion . s.i.no t,~mb i én con el c o mo r o m1so de éstos 

oa 1·a a o o va r v ao J icar los nuevos conceotos aue deseen se impa rtan 

en su oraan 1zac1 on. 

Por otro l ado . d e be e x i stir una vernadera cono r uenci a e nt re 

l a lAbor aue va a desemoe~a t ' E' .1 QS1 C 0 1 0QO V S U S ob je ti vos 

oart:culares . va a ue e sto oer m1 t1ra el poder invo l u c ra r se ma s con 

las nPces1 ctades de cambio que requ iere l a o roan1zacion y l a lab or 

tan imoortante oue se d ese mn eMa como mo d1f i c ador conductua l 

c r eando as t como un comorom1 so que oerm i tirá t a nto a la 

oroan1 zac i on como al nsi c ól o oo alcanzar sus o b .ie t ivos. E l 

or1 mera . de man tenerse dent ro de l mer c ad o V l oa ran da la 

sat: isfacc1 o n d e s us e mo .l i:;o ados a t rav e s de prooorc1onar n u evas 

fuen t es cte trabaJo y mejore s r e mu n eraciones: e l seoundo, por la 

aoJ i c ac1on n e sus conoc i mientos e n indust r ial q ue .le 

permita desarrol l a r v crear nuevas formas aue con tr i buyan al 

loo r o d e J o s objetivos de la orc~ anización. 

Es t o propiciara que s e a cada vez má~ ano o s ta la brec h a oue 
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existe e nt re las necesidades aue tiene l a indus tria e n la ac tual 

curr1cula del cs1colooo . eo resa do de 

Estudios ~rotes anal e s de lztacal a . 

72 

la Es cua la Nac1 on a1 d e 



~i NE:.XO J 

:- IJI <:'i TO : J i!.FC.: _DE CAI._1J>A!!_J _ _p_ES!~9L~Q__!l_t; ~C_\!RSOS 

fl. ruu11 <: LI_g_! __ J Oª-~-~irn_!:!_SL V.ii:b!~:;.UEZ _ C~~!'!~~- --- . -
~i:.c TOH : i:.Li:;C'f_ll,01L\?lUFACTURAS 
["¡ 1 \)u; [ UM: C Q~1t.Ruii " - -- - -- ------ GEi~ENC ¡-;,-;--CALIDAD- y D&SARñOLLO 
(,1.-1: f .) ; CALIDAD y Ji!.SARROLLO ORGANIZACiONA L - -------- -- ·-

¡ '.J::f-CJR 11~ n :-- -~~R~~-'!'-~~-º~ = ~AL!.!'.~P--Y ji~A!lhÓ~J:.'2::::-=-~-~=-----------
t l1Fhl:Sll : _ DIVISION COMSRCJ:.AL ---·-· ___ ---·-· -·--- ------------
1.m [ C;'1C, r IJ N' MIG.Ui:,L.__DJ:;_ c.:.Jl 'i.AJlT~ _y_¡w j\ ·.¡E O&LN.o._ 255-COL.~ ___ AV?LIAC I N gRAN~DA 
ffL.l li \ : .. .J.5-01~90~---- ·- - - - ------·-- - --------------

FAVOR DE UTILIZAR LOS DATOS CORRESPONDIENTES AL ORGAN I GRAMA 
AUTORIZADO. 

1. l l TUl. l) DEI _ F'Uf-•; To DE s u JEFE I JMEDIATD G~N1'.J:; DK_CA_LIDAD I 
Di:..:;?All.hvL.LQ __ O~G .·il{lZ.A.CJ.OJ'IAL_ ___ _ ___ ___ _ ___ ______ --------- -

- · ,-, n-,us f-·Ut:STOS QUE h:Er·m,- TAN A s u JEF E INl1E:. D IATO : 

11' scyr..R_USOR p:; fü,~A!tRo¡..r,o _ QRGANI~AC .E J 

E.<! SE~R_:.TA~IA __ _jEL _ Dc.P~!{TAM _ __.TIQ ____ ___ F > - --- - ---- ----- --
H ) 

.:· . F' UESl OS QUE LE ÍiEF'iJF.:TAN OlRECTf1MENTE A IJ I EO: 

No . OE OCUPAN T ES TIT ULO DEL PUESTO 

UNO 

UNO 

- -·--· · -- - ------- ---- - -·---- - - ·-------- ---------
- --- --- -- ------ ----- ------ --------

4 . OF::SCR T BA BREVEMENTE Ct1 DA UNO DE L OS PUEST US GIUE: LE REPORTAN 
<I l\ID! GJ UE cum. ES LA MTS I ON o RAZON POR L A CUAL E XISTE EL PUESTO 
DEN fRO DE Ll-i ORGm.JI ZAC.I ON . ESPEC IFI CANDO E N F ORMA GE ERAL QUE 
l,.Q_GR_fLf__f:_Fl!:i_~_Q\l_E: -.bQ_!AlGR8 > • EJ EMFLD : 

r I Tl~O DEL PUESTO : AUXILIAR DE NOMINAS . 

PROPOSITO GENERAL: ASEGURAR EL OPORTUNO V CORREC TO PAGO DIE LA 
NOMINA SEMANAL DEL PERSONAL SiNDICALIZADO DE LA PLANTA, A FIN DE 
DAR CUMPL I 11 I ENTO A LAS OBLIGACIONES CONTRACTUALES DE LA E.l'tPRESA 
EN RELACION AL PAGO DE SALARIOS. 



A> rITUl_O DEL P! !ESTO: SECRel'ARIA DEL DiPAR1'A.t.ISNTO 
r-·i;·oi::·osrrn r;E NERAL : _¡¡.E .. ÚJZAR Y_~OYAR )N LAS ACTrvr'ni.n-:;;s Y TAR f<:A3 -
~~ SO_LICITE ~L Di::PA RTA~TO_ ~ON' .C:l, _;_ ~N __ DE GARANTIZAR LA ~NTH GA 
OPORT lJ:lA DE LOS COW'ROlU$ JS_ C NTR.ill.;OS. _ 

B> TITULO DE L PUES TO: _INSTRUCTOR DE CALIDAD 
Pf.·OF·OSITO GENEPAL: Ili!iARTIR AS&':i_ORAR LQ_S _CURSQS DE _ _GAqDAD A 
LOS DIF~N'l'i:;S G Uí?OS F'ORMADOS ili _ LA DIVISION COIURC IAL CON EL FIN 
D~ A5~GUP~R ~u~ s~ RJ:.ALICEN ~STOS ~v ~N os ~~ ~L TI EV20 y LUGAR 
;;¡n~s AC0RDADO . 

Cl -, I TUI .O DEL F'UES Tn : 
F·R1J F'f1S ! TO GENl'::i:;·At : 

DI TI TULO DEL PUES TO: 
PROPOS IT O GENERAL: 

El TI TULO DEL PUESTO: 
PROPOSITO GENERAL 

Fl TITULO DEL PUESTO: 
PROPOS I TO GENERAL : 

G > TITULO DEL P UES !O : 
PROPOSI TO GENERAL : 

H ) TITULO DEL PUESTO: 
P f-;OPUS r ro GENERAL: 

SI ES NECESARIO ADJUNTE HOJAf3 COMPLEMENTARI AS 



e; . f•!::SCh l 8A 8Rf\JEMENTE LA FORMA tlllE UTILIZ A. PARA ' SUPERVISAR LA 
F""l1: TFNl, l A Y ilLCl-\ NCE: DE LOS OBJErI Vl'S E.SHH:<LF.:CHHJS. EJE:MPLO: 

EL T I TULAR DEL PUESTO REALIZA J UNTAS SEMANALES CON SUS 
COL ABORADORES EN DONDE VERIFI CA EL GRADO DE AVANCE DE LOS 
PROYECTOS ASIGNADOS. 

~:.irnct:NAL~ll!;I;Tr.. Si REALIZA UNA JUNTA DEPARTA:llE,llTA L DONDE SE REV1SAN 
LJ S AVANCES A LOS.- OBJ .:.1'_.::YO!? _ '.).'R_iiiÉ,?1'~_1-=S·L-_A~.(~Q~O~~Ejl-~~~'.f.~i=~=--= 
POSIBLi:.S DiSYIACI0NE.S A LOS tROGRA~S _OR.IGINALi:.S A FIN DB GAR:.¡lTIZAIL _ __ _ 
,.u:: i:.L Ol:lJE,'rlVO sr.. ClJ Mr'LA .::N ¿1 TI ~A?O y a..,;cURSOS PR~Sl_Ji'U~~TADOS •... - -----

.., . SEf1Al F. L iJS PP r MC r PAU:-_S CQNIACJDS ___ O.E_ su _f'UESJJJ. _..D.ENIRO DE LA 
El'1PRESR ~ IEl'E:SAR WS PARA EL !OGRO DE LOS OBJET T\105 DEL PUESTO; 
1 NDI C4NOO l OOAS A1Jlll-L l_AS CUMUNI CAC ! ONE S INTEPNAS CON OTROS 
FllFS10S Y/íJ l'REAS < EYt.~EPfut\NDO A SU JEFE INMED IATO V 
<-, tJf-'OROlNAflUS > PARA 1JtJE: FlN Y fJIJE R'.ESIJLTA DOS S E OBrIENEN . E.JEMPLO: 

CON: GERENTE DE COMPRAS DE: LA DIV ISJON . 
PARA: ESTABLECER EL PROG AMA MENSUAL OE SUMINISTROS DE MATERIAS 
PRIMAS PARA LA LINEA DE PRODUCTOS QUIMICOS. 

1H Cü"I : LOS t.~U it'OS _DE ID:JOf!A.;It'NTO :¿~ C~FDA_D ___ ---·- .. _ ---· 
PARA : RE. Y ~SAH L_·S ..V.AiKi:::3 _DE Ilvti'LANT~C íON Dl!;L S IST C:MA __ _j)_E .. __ 
:&DUCACION ~ :¡ CALIJA!J . 

H> CON: GERE:Nn D1 RELAClON!!S I .C. DUSTR I AL!:S .. ___ .. .. - ---··-- ·- · - .. -
F' Af'.i'A: Yt.RIF ICAR ALTAS, B~JAS O COAL-..01.:.R .vVHil r....'TO RELl\CIONADO _ _________ _ 
CON U i'i:JtSO:iAL _,E LA DIYISION CO:.iZRCIAL. _____ _ --- ·----

C> CON: Gi:;RENTE D~ CALIDAD TOTAL _CORPORATIVO .. __ . -- - - -·--
PARA : DETt.fü:!I l'tAR POSIBL&S . Dt.S___'U~GJON~.st.UIC.EXISTbN U .l' F;.RSONA L ···-· 
BDUCACION ~N CALI JAD. 

D> CON : SUt'ERINTr.;NDENTS . DF; CO.lili'RAS . _ __ , __ .... _______ _ 
P ARA: ESTABL,ECER_ EL ?RO~RA~ .. D~ . ?~INISTR~_Di __ ~.'.\ u¡¡>_o __ I_¡;;__ARPETAS ·-----­
y PAPELERIA EN GENr.:RAL D¿L DEPARTAi'.L.~TO. 

E> CON: 
F'AF.·A: 

sr ES NECESARIO ADJUN TE HOJAS CUMPLEl'tENTARIAS 



=i:- •, ~I E- l tS F·RINr::IF'PLES COJ'ITACHJS C•E_ S I) _ FlfF;SíO f.'llER..A_ l~E t . '-' 
¡:: ..., , ., •• ~ - ..\ . ~: r: cE ~ ;:'R [os F'AF<I\ El l OGFO l •E 1 !)"- 'w fEl T''fl<.; í'FL ¡.:·¡ !1- .-:¡ 1 o: 
¡ 'IP 1 .• •• 1] r 11[) ' \S t \QI J~l .Ll>S f' [JMIJN l f.' t \•.: r 1 1N€S ¡..: :( ff.'" >'· N · ~c; 1 :1.1 ¡..¡ ·4 .:; ;:::c:, f]~:I'- c.;. 
l t 1~. ' ' I u ¡ 1 •r •F - • f: ~·F'F'f':SAS ' \IRFi\~I r St-'!l':) . F l ¡ · • . '· út'i (ji_ IE_ F'l 11- ; rns í1 

' l ' ._ ' ~ - . y IJIJI:'. i:.:E:Sl IL í'-' 1)1 IS '-iE OH T 1 F•JF ' J [_•':: 1-S f n s ¡:;·f.'1 . :.ir: r 1JNF.. e; . 
f .' ¡:.. t·iF ~ ft '! 

Cí)N: FUNCIONARIOS DE SEDUE Y AU TORIDADE S ES TATALES Y MIJNI CIPAL ES. 
PAPA: A FIN DE TRAMITAR PERM ISOS DE OESGARGAS DE EFLUENTES. 
SOLI fJ JS , HIJMNOS Y POL I.JOS DE ACUERDO A LAS NORMAS Y REGLAMENTOS 
OFfCiAl.ES. 

;.u ( 1 ••1 : M:.:.RIC AN C'.iA~Jl¡.;RS 

l" '-"WA: ..... ~NT0N~.Si!: ACT UALIZADO ~N LAS ~ODALIDAD::S o e,; \.EIOS ~u~ 
aISTAii .:,i'l L ' S t'R0c:;;30s D6 c;.?ACIT ,CION . 

f.<.' CflN : _ FU'.i~Ar¿CA 
FARA: iSTA BL::C:..H. CON TACTO Y R .LACi J:bS CON L\3 J ffl':R"..'.T r. ::MPRE:SAS 
~LJ¿ I -Li•L:J1T.Hi tL PtWC:.;SO Di; CALl')AD A FD D.-; BUS CAR UN A R.':."TRO- ALl ­
Ji.LJ'iTAC Oli •• 

t l c nt1: ASüC l.A C ~ON E:S D:. rt.:.LAC í 0:-1 i3 L DUSTRIALi:,S 
F·1-1F: .~: ~N'r!:.N.:.it COlli!UNICAC ION ·~ ~RCANA f AH.A 1 0 5 IBLi:.S CANDIDATOS Y 
CURSOS D:; CA.t' ACITAC I ON, AS I CJ¿\Q TAB LJ U '.lOR.oS SALAnlAL.t..S. 

•. 

º ' ce 1: 
PnF·A : IZT. 

E l (' Ct• : 
F'l.lF'A; 

SI ES NECESARIO ADJUNTE HOJAS COMPLEMENTAR I AS 



..¡ r1FMCifJNE F=:N nrJE Gf'IJP_QS,_ _L01'1l IE: S~ __ !IJNU> "1 L . l.:\S.O.cJ~ClDNE5_ 
f- 1'-• !J <- ~ <; l (lN~L ES ___ u D Jf'1 rs l rJNr;.s ___ ¡ N T:ERN.QS _ y ;:::,x í EF-·N11s :)ERio: F'4fH_l ClPAR 
1-·.:.f: '..\ El_ l' EtoE MFJ.Of~f) DE SIJS f:llNCI ONEc; 1w1 1r;At!DO IJl lE f,o ¡:__¡ 4CT(lN TIEME , 
f- ;=:t:· ¡1 1n r r r1_ .. A[) y QIJE OBfEl [V(lc; ALC ANZA . E lt=:MP I " ' 

PARTICIPA EN LAS REUNIONES MENSUALES 
l 1'101 JSTR IALES DEL ESTADO, COMO REPRESENTANTE 
PARA : PARTICIPAR EN LAS AC IONES CONJUNTAS 
EN EL ESTADO, INTERCAMBIAR EXPERIENCIAS Y 
DE LA EMPRESA EN LA COMUNIDAD. 

?" f:p f:· f[• "IF"\ "M: CO!lll I I'E DE: CALIJAD D¿ C ON DUM~X 

DE LA ASOCIACION DE 
DE LA EMPRESA. 
DEL SECTOR INDUSTRIAL 
PROMOCIONAR LA ( MAGEN 

f-'' \Fq: ANA LIZAR y iu:VI SAK AVA N C ~S r.. N C UA i~TO A LA 1 .: -w 1;TA CI ,,,il 
J ¿L r rl üC~SJ D~ CALI DAú ~N r..L GRUPO. 

r {) F·t-\ R 1 11 ; !FA EN : CO~!Tr.. D~ INT ,.RCA .. . B IO Dt; P ~RSQ ; .,\ L DE; GRUPO 
f-·AFc1-\ : COhüC:'..R t'vSIBLS CA i; DIDAT OS VI A3Lr..S 1' 1\HA OCUP AR ? Ub:STOS . 
DE VACANT c..S r..:i LA DlVIS l ON Cu.llLRCIA L. 

Cl FARrrc IPA ni: (; J :.I I'I'~ Dr.. LOS C:·-iU IPOS ..1S M~ OR.11 .• iENTO DE CAL IDAD 
PAR A : AS r::SOR i:;N LA LirLA :•TACION D ~ L PRoct;so DE CAL IDAD E~• su ARE!. 

D> PAfHTC I PA EN: 
f-'ARA: 

F. > FC\f-.TICIPA EN: 
F'I f;''4: 

SI ES NECESARIO ADJUNTE HOJAS COMPLEMENTARIAS 

9 . LAS F'R r NC l P{1LES F UNClDt!E.S_QELY .. U!;:S_I CLSD~- • • l)E SI :F· r p i) CADA IJNA 
t> E LAS FUNC IONES rJUE US I E D t:· ~AL í? A. 41,)LIELl c-\ S •JllE NO [ •l'J .E GA , A LAS 
1JtJE DED ICA SU l I EMF'IJ, íf'ID[ CANDO QUE HACE . EJ F M"-'Lt t: 

QUE HACE: ACTUALIZAR SEMESTRALMENTE EL PLAN DE SUMINlSTROS DE 
MATER IAS PRTMAS REQUER I DAS POR LA DIVISION. 

A) QUE HACE: ASr;SORAR _ Sr.:;;:.~;--i~ L _O Q.U I~c :;.;.;u-!Í'.!:NTE A LCS !!:QtJI?OS DE -
CA_L I)!Ap_ A_ F! N. DE GAR} r,T IZAR LA l .ili' L:\ t!_l'AC IOU ::, :;1_ d lOC::so ~N sus 
AR.i:::AS, _ . . _ _ .. 

8) 1.;iUE HACE: CELJ!;BRAR JUNTAS ~tJI.NCEN A LMENTE CON EL _EQUIPO D!¿ _ 
T1UBAJQ_;PARA _ C:VITAR 'iosrnü.S FALÜS. . 



r . ! ,,11E HACE: ACT UA LI ZAR MENSUALl.S!ITE ;.;L INENTi. RIO :::~ R::CUR303 

... u .• d ~CS ;)E u lJ IVISIC .. .;oMiRCIA L. 

1 °1 ';JllE Hl'<CF: p,t¿Sr..NTAR REr'O RT~S ~'. :;N::J.\Lt;S A LA G.;:RE. CIA ;E CALI"l .\ D 
Cv~v .e.L CORPOR.A'l'IVO D:. LOS ? VA:lC i::S .;:u;;; Si:: ::.~:; C.cSAiülOLLA'lO EN L.A 
IidrLA~TA C IO~ D:.L PROCt.SO . 

f:" ) 1,¡j i=- HACE : DISEl\A R EL PLAN DS R:;cu¡¡sos RUMA NOS PARA S.ECUTIV OS 
SN LA . CCIO!I D?; .; .HilJAD TOTA L. 

F ' •.JUE Hi::·i · i:: : nrnSrIGAR ¡.; UliLA ~TA R ctm: ~ s ::J E CA r'ACIT 4 C I C ~I QUE 
APOY =. '.l A LAS AC CIO:l =.S DE CALIAD TJr AL. 

•3) UlJE HAf ~ IO: l.MPA '.U'IR cuR-oS . :.,; : . .:iU ALJ11'.fiT¿ ¡.; -.¡ M :.n o A LOS 
r R0GiU.IAAS 6 C. PAClTACIONDIS~,~.~ ~·OS r'OR .:..L GRíJí'O . 

H) QIJE HAl.E: AC1UAL IZAR LAS v .. cA:IT['.;S o;.; LA :nvrs ON c ... ~L;RCIA L .. 
,: AhJ. PiWP0RC ON AR CA lCIDAfOS P JSIBLiS . 

l 1 QUE HACE : 

~ ) !JIJE HAI E : 

L > rJUE HACE: • .. 

Nl OllE HACE: 

I J) QI E HACE : 

F· > QUE HACE : 

SI ES NECESARIO ADJUNTE HOJAS COMPLEMENTAR IAS 



• (_) . OESCR I 8A LA ' - 18f::P f.t\Q_E_t.tf1A _ 0C T ur~i::: Ulr· I 1 A CIJEl'J íA fL F'IJESTO 
1-·i=-¡:. JRf E ~mrJSF. A LOS 1. TMI n= s . f..:F l3LA'-i . p¡..;·f- 1~t-DENTES V NORMAS DENTRO 
¡; ,: ff.\S CllALES FL TJTl lL.N;- f-·UEDE i4 C rt lAR L )HPFMENTE Y DECIDIR f ·f:JR SI 
M 1c.; M11 , f-·l IFfJl:N SIO:R T1F f-'f'OU:: DIM f E. Nl rJ . 1-·n1 t l [1 .~ A. UE SIJPEF'VISION O 
ff-l]f-· frJS 0 1::: 1 1-\ MATllR/:'ILE 7A UEL F'IJESHJ . f Ji=_MFI Ll : 

EL TITULAR TI E NE L A FACUL TA O OE SELECCIONAR A LOS PROVEEDORES OlE 
MEJOR CONVENGAN PARA EL A BASTEC IMIENTO DE LAS REQUISIC I ONES QUE 
SURJAN E N LA DI VISION . 

C: L T~TULAR rri:;¡-¡¡;; LA FACULTAD PARA DC:CIDIR ~: L TIPO DE CURSOS, ASI COllO 
LAS I:iSTlT UCI ONC:S ~u~ J IJZGU!:': co ; 1 v ~NI:. \ TcS ...... APOYOÓD·:L PROCESO DE -- - ----
CA LIDA D, ASI CülrlO r.;¡¡ :;L PLAN oi:; R<:;C URS OS .. u.Y :c 3. 

l 1 . HEMC J OME 1 1JS S(lf'URT.E S íH 'M { COS CON Ol IE' CUENTA PARA EL 
DE SAi-:•f..•fJL UJ OE L qc; FI JNI" 1 [Jl'lt;_ s DEL F·t.J t:: s 11_1. f: s ni::c If•. TODOS AQUELLAS 
1 EC NC1l OG lt)S, A '-:iE SOf-'ES E> TERNOS . M~\NIJAU-S. ETC •• EN L OS CUAL.ES SE 
AF'1)YA EL 'I ! TIJI 14R. E IEMPUl: 

EN EL DESARROLLO DE SUS FUNCIONE S, EL T ITULAR CUENTA CON LA 
ASESORlA Y APOYO TECNICO DE DESPACHOS CONTABLES O DE AUDITOR I A . 
AS! COMO DE EJECUTIVOS DE CUEN TA DE BANCOS. 

PAR..4 c.L DESARk. .i LLO Di SUS FUNCION 3.'S E:L TIT ULAR .J C: ASESORA POR EL 
COR.PORATl VO J:. GRO?O c o:;nuiEX , ASI CJWO PJ R us D STITUCIONES 
~s ~ c.CIALIZA~AS :.N ~4 PRJC ~SO u~ C AL l~A D . 

1 ._, [ Mn 1 •:JUE AGJlJELLí!~ " k_E rns " 1_)1 JF:: Ar, ' IJAI MF M 1 1- J::NFRENl A EL PUESTO 
Al (11 CnN z l\R S l IS l (_I GF'OS. r.ílNS r IJCF'E r 1Jf'1f) F'E l ( lS ;~ r n DAS AQUELLAS 
s r 1 1_1,.; c 1 r1~IE S 1 J8 f Cl-H)AS EN E ' ri f-_[) rn f) IJE ! !"+' 1 r•EM ( /Ü [l ( F 1 CI IL TAN EL 

l~C TUAR DE L 1-·ui= s ro . ES DECIR. IJl/f= rr Jtff'l l Cl• Jrlr:_s FSPEC lFl C~\S E N EL 
MEDIO HACFM fHF FREl'lfE AL FIJE'SlTI CIJ-'tfl •l • ·,1- 1 >- L'OMPAR{)R A 1.0N OTRO 
S IMlLAR. ?\SI MI SMO , íflME EN cur=NfA tos fl8 fE l [ '.1f lS PLANTEADOS. CllY'O 
LOGRO 51-0A A MEDTPMO Y I AJ; 130 F'l 1\ ZO . 

EL TITULAR ENFRENTA EL RETO DE EFEC TW~R EL A BASTECIMIENTO 
OPO TUNO DE L OS PRODUCTOS REQUER I DOS. A NTE CIRCUNSTANC IAS DE 
ESCASEZ EN EL MERCADO Y F L UCTUACIONES FRECUENTES EN LOS PRECIOS. 

~o_gRAR ~UE ' E~ P~OC~ !:JE CALIDAD TOTAL QUEDE IMPLA NTADO EN LA 
DIVISI i COA.ERClA L EN EL-_TI8ill'() __ t:N QOii: __ SE HA PROGii..~ M.A úO, _:::-~-_::_:__ ~-~=-== 
~ICU:~i._l990 . . - -- ----- ----------



t '. Hll) !Qllf ' "'"' f1--> 1ns rl.f t:l ~'l T • ~ 1fTlllJS FM CfFPAS 
• l)f~I. FS .:..¡ r·•IFSH! 1 f FMF llN f i1F' ·~1 ·: r1 1 flf F' 'T rn 
,'. Cíl"~¡::._ • . IJ~IC.: fl • f- J- · (l 0t! r f · 1 1 . 11 J-N r: ¡;:- ¡:., ¡;:; ·.:¡ ET CIN1JMl C 11·::: 

i.:> ~IU :..\L E ·::> ·~08FF 1. llS 
O INOIP" ClO f~ FL 

1: 11¡..;N l l T i.> í T\'pS V 

¡ 1 1 ! ! ~s . r J.: h-fJ-·¡_ q: 

CONCEPTO 

- VALOR DEL EQUPO: 
- F'RESUPUESTO OPERATIVO: 
- PERSONAL SllflORDINAOO: 
- VENTAS DEL A~8 : 

l • ~lC¡:: p 11 1 

VALOK DEL "- ··. IPO 
?illiS U ru~sr or~R.ATI YO 

i~RSO~ A L S U~OKD I~A:O 

MAGNITUD 

8 .2 MILLONES 
5.0 MILLONES 
4. 0 

IO .n MIL LONES 

6 MILLONES 
')O :.iILLONES 
11 MILLONES 

1 4. u~s Fl 1Mrl • tfE-" !!"''- · ·11.= .,,1 11 f:.'jT AN UIRIG TOAS A i::· RODUCIR 
J"'ET EP"1HJAf !US FE:.:;i l .'L rpr)ilC: . F J t l<-1{ E;S , 1'1I St-lúS fJUE. S fJM AREAS DE 
RE SF'ONSl-.\E:<f l . JflAD s i; ¡..; ¡...·.: 1 : • ..:: 1 IJ;.\1 t-. S r=_ t. 1 IflJI CIR DE8E.PA CtJN::iIDEJ:;'AR SU 
L or:;Ro . A D lí.'HUS io 1- - ·111 l ¡..\ ( •l}C.: Fl-"\f'A EFF •: ff• r P fó: SI J PF. SC:P IPf:H JN LE 
1.IJ•Ml\F'EMOS "1-· l MAL 1 l.• \1)1'.:.." 1 ¡\t.; 1 ·u<•l..f i L <= , ·) 0:.·1 \l! i:: t :F "'E.MIJS MJOTE BAJO 
LA E <.; f-'EC IFt CA( [IJN l'Fl "1 ·u i=: • .• ••- hA " " ,"FnH\ .-, IJF t•J 1.IJGhA". EJEMPLO: 

QUE LOGRH: GARANTIZAR LA SEGURIDAD 
INSTALAC IONES DE LA PLANTA . 
PARA QUE LO LOGRA: PARA CON ESTO 
PRODUCCION ELIM I NANDO LAS CONDI CIONES 

DEL PERSONAL Y DE 

APOYAR LA EFIC IENC I A 
DE R IESGO DE TRABAJO . 

LAS 

DE 

NOTA: DEBERAN INI CIAR CON UN VERBO ACT ! VI COMO: GARANTI ZAR , 
ASEGURAR , ETC . QUE IMPLIQUE UN SENíIDO DE LOGRO.· 

~ 11 JF 1 (lf+.A: GARA N'rIZ R L.~ l....fLA:'ITA CION DEL PR OC:.'SO D ~ CALIDA D TOTAL 
l:.N LA DIV ISION COU!i:RC I AL . 

Pf \F•A out= 1 1) L ' "ºH l : PARA APOYAR :.L CA uIB I 0 CULTURAL ~UE PRETE:NDE 
ALCANZAR G!'! UPO CO.rnL r.!LX . 

QUI? LOGf;·A: ASEG URAR LA D4PLANTACI0N DEL i? LAN DE RE.CURSOS HUMAMOS 
E:N LA DIVIS ! ON co~ ~ac IA L. 

- - ·- -- - -
J-•AP A í.lU F Lil •_ 1]l.; f;·A: P .~ APOYAR l:,N EL DESARROLLO ORGANI7.ACIO~AL 
DE LA Dí VI S ION COJ.11RCIAL . 

SI ES NECESARIO ADJUNTE HOJAS COl1PLEMENTARIA8 



l ~.. ::-1 f-:'C:·[J'-"OS .J TQ G.ENl:'F: · ~L J: S IJNA L'l':S l ~R 1F'C 1 m-1 8F E'.'E, Plll:;ll OF::TALUHlA 
' 1F Lf1 •JUO:: F:S l A f'" '4fQ;·J r.•i:: S ER l'F.L F'U<:SHJ, i, ....; OFC IR EL MOTIVO POR 
f : <" llnt. F: "•ISfE HI L » (lt-·f,M II / ACIOl'I. SU f.·E •)Ál. C lfltl Sf· F:A E N LA MISMA 
.:: ,, .. ,., H ·· 11.JE: u~...; t-J ~IAI 1 1)'-\[Jf-S UI !L[Zl~Nllll !'::L t.: ~ ·'! ri:Ji lfJ OE. "(JllE LOGRA"'( 
•. f-•<\ f;•<-\ 1.) f 1¡:: 1 1.l L rJF;F~·· U . f- ~· F ~ SIJMF::N ES l .A S I JM ~) r.•F:: f- f ~IA I . 1 DAlrES. 
,. .... -• f ' fl'.<1~ t_I S l':'" O El 1-·-=:1!~·1 • '") ! f lJ !'l= NERAL ü'=. L F·l•f.S TIJ EN FURMA f:lREVE, 
Ft- F•! l" l lY E•Wí: C IF!• •.1 f · N -0 11 LJIMTF::NlflO CF:. 1.' ll"f::: LA:;,_tlMB !GfJl".UADES l. 
t- 1~ r1¡...• 1 1) : 

GARANTIZAR EL SUMINI S TRO OPORTUNO DE MATERIA PRI MA, REFACCIONES Y 
ACCESORIOS, A FIN OE QUE SE LUGRE UN ABASTECIMIENTO CONSTANTE QUE 
FERMITA LA CONTINUIDAD DE LA OPERACION DE LA PLANTA. 

PRUPOSITO GENERAL 

GARANTIZA R y A : l<hURArt -:Ur; !:L f ROC:::s o DE .'fL!O_RA .. ' lEilTO DE CAL_IDAD EN _ _!.! _____ ._ __ 
DIV I SION COM RCIAL A FIN iJf: ~ur; sr: LOGHE LA 1'RAN 5CULT URACION __ E:N_ ESTA_ ·- - -­

DIV I STúN ·.j_ U!!; L : .:..~ : ITA 3i: . .H MAS C O~!iE:T ITIVA DENTRO EL lfi.l!.llCA DO ACT) AI,_. -- - ·-



liM DE i'IJllCIOH 

DE Nt:US 

111 

SISTEMA DE llEDICIOfl 

1 

J 

Ollf.ml7JICIOO DEL PROCESO DE lttJOllA DE LA CALIDAD 

lllmll TODO EL 

SISTEJllA DE ILl"llMCIOft 
DE UIS CAMtS DE ERROR 

PLAHIFICACIOf! l'llRA EL 

" DIA DEL COllPRtlfllSO " 

SISTDll DE COSTO 
))[ CllLIMI> 

4 

11 

., 

SISYDWI DE 
RECOttOCllU OOO 

CELDRAClotl 

" DEL COOROMI SO " 

¡12 

CONSEJOS 

DE CALID!lD 

S 1 STl:NA i'l\RA CJ!f.AR 
COl'ISIDtCIA SOBRE UI 

CALIDAD 

SI STDIA 0[ ACCIOHES 
CORRiCT 1 UAS 

5 6 

DUCACI ON DEL PDlSOft!!L EOU 1 PO PI' RA LA ll!JORR 

DE LA CALIDllD <E.".C.) 

COMP~ISO DE LA DIRiCCIOf4 

1 

FIGURA 3.5 PART E SO ttBREA DA DE LA flGUR A MUESTRA LOS SI STEMAS QUE FUER ON 



ANEXO ::. 

1 a. c:.at 1 i c:l.ad 

1 . ¿ cuál es su op i n i ón s ob re la cali dad de l o s produ ctos de su 
emprPGa , a l c ompara rlos con l os de ia compe tencia? . 

- -- ·-- A. 
El . 
c . 
fl . 

Es superior 
Mas o menas igual 
Es inferior 
No s~ 

2 . A j 11zgar p o r la act•Jac 1tin dP l <" direcc ión Pn su empre'!la, ¿ culll 
con s idPra lid. s e r el o r den dr> p ri oridad 011e el la atribuye a los 
s1o u 1entes fa c t nres ? CI el rle mayor nriorirlad, e l sigtJiente, 3 
el rle mPnar pr inr ida dl . 

Cos t os 
C;¡ J i d a d 
P 1 él'."OS 

3 . ¿ En qu- · ordPn pipnsa 
s 1o uientes facto r es-:> 

C•Jstos 
La 1 i d<"rj 
Plazo s 

us t ed Que c l a sifi c an s u s c lient e s 

4. d~u' én es r e spcmsab 1 e d e 1 a c ali d ad en su empresa / 

loia 

5 . -' Cómo c l a sif i c a Ud . la dPd icación de su departamento ., la 
c alidad, c omparán do la con l a dedi c ación de o t ros d~partamentow 

con l o s o ue us t ed tr~baJ a ? 

A. Es mavor oue Ja rl e e l los 
B. Mas o me n o s igual 
C. E s menor que l. a de el Jos 
D. N o s o6. 

6. ¿ c r ee usted que s u e more<;'a necesita mejorar .1 a calidad? 

No 

7 . s Ent i enden t odos c l aramen te el proceso 
c alidad --;· 

St No 

No sé 

ojr igido a me j orar la 

N o sé 



ANEXO 4 

l. .' CUAL ES LA DIFERENC IA EN rRE llNI-\ VlSI ON Y IJNA MJ SI ON':'. 
EXPLIQUE 

2 . ¿ CW~L ES LA O I F ERENC I A Y / O RELAC l ON E N IRE UNA P fJL I T f C: Pi Y UN 
S JS1 EMA) 

:> . d JUE PROCESO DE SCR IBEN LAS 6 __ _ e_:_ S Y GJI JE 
C A 0 A IJ 

RFLAC TON HAY 
l'J A 

FMTRF 
. ., 

4. l. QUE SON L OS '1. f''J:.U NC IF:'IOS_ ~ l:'S OI i.J 1 ns. y r: OMfl S E ¡:;·E t 11 1 ~ r nN?\N CíJN 
L A VA(,1 IMA er:o-rnLI OAo·~· 

5 . d JI JI FN ES f,_L RE SPl•NSABL E Df'" I MPUil llf'\R !_O~ 1 4 F'f'\S llS f· N Sll 
DEPAF; 1 AME N TO ;· 

6. if:llAL E"i LA FUl;ICJUN PRJNC IF'Al. DEL . E. M.C EtJ RFLAC JON A LOS 14 
PAsos ·· 

7, · CUAL F S L A F _l ~ lON _ E'R !t lC .l f'f:)L Dt:L E . 1'1. C . FM RELACl Ol'l A L OS 1 4 
P c;os ... 



1A. UJS PASOS PARA EL IMINAR PROBLEMl\S SON: 

Defi n ir 
/ 

Arrer¡lar 
Rai z del ProhlPma 
Medid~ Correcti va 
E valuac-ión y SPou imiPnto 

FNTRE f-\EREGL AR l IN F'Rfl8LEMA Y 1I1t1flB__1.INA 

t 7. ¿ CU1'L ES EL PRni:-·us f 1 o DE U\ E:::YAL!ll lC.J (lti__y_ .E.LSEGLlJtUEfHU EN EL 
F"POf'.f':.SI J OF F L 1MlNf~C 1 (IN DF PROBLEMAS' 

,,¿LA MEO lDí~ CClRf\!:. (.;.J l V(1 UNA MEDIDA PRE VEN ll VA rAMB I EN? 

1 9. ¿p!JR QIJI= ENSEf:lAMOS A El. J M I NAH P ROBLEMAS: NO SEf?lA MS 
PRACT 1 CO f-".R!:. Vl:.N lRLOS ;-

7t_l. ¿poR QUE LLAMAMOS AL PASIJ 6 ACCIOIL.CQRRECT.IY.A. NO DE BER l A SER 
0.U:.lilNl::S...J:fiEV I.LYl-\S :· __ __ _ __ _ _____ .. - · _ ____ __ _ 

2 1 . ¿ClfAL ES LA RELACHJN (: NTf;·E F l J AC IUN OE METAS Y HEDICI O J? 

·.~ ::' . ¿OEBEMOS ESPFRAR 1\ CJUE LAS PERSONAS LOGREN METAS PARA 
RECONOCE RLES:> 



8 . E XPU fJIJE EL PREC IO [)f'::L lNCIJMPLIMIENTO Y EL COS TO IJE l A 
Ct\L l DA D: 

9. ( CUAL ES L A DIFERENCIA ENTHE UN ESl ANUAR. l> E REl\l.l:Af;lfJtJ 
l='.E.RSDNliL Y llN ESJ f\~PAR_ !JF:: f?PDGEc;o ' · f '11f-· t _ JIJllt: 

JO. d-:UAL ES U -\ OfFF.RE l<•C l. A Fl\lrRE" MEJORfl"11E.NTO __ C•JN flf'l ll• y __ CERO 
O~F F.:C.1.0S"; 

1 1. ¿ci fAL ES LA OIF-E" ·Ef\IC'TA Fi'ÍTRE IJN S l. S: lEHf) ___ DE; ___ f'.\ CC IDM "S 
C.ORRE.C LI VAS Y UMA tlF.: TPDOLIJf-i 1 A . DE. .RES~1l. Vl;:fL F'RUP.l..f.MA5r, 

1 -· L. . . ' QllE S l MBllLI Ztl F L D T/.I OF.-_ r f- RO. fJGF F C r l IS -. 

t ~,, ¿Es NE"CE S,~Rlll r.1ur-: fHJ fi{)MU F'F:no11c ru'~ " , 11 ""' ,_ .. , 11 ·1 os r:i IN CF R11 
r EFEl ' T(JS F' í .. A r .El . E- HF-(>F JJIA fl F LfRf"I Pt=Fi:r· 1r¡~: 

l'I .• ~F·IJR 111!¡: S l- DA.'l lMfl S l_I\ F'LAN '-\Cl f ll'J L'F t Plf~ __ IJf _l;¡:·po _ OE;:F-F.:._CHIS Y 
u~ l 'f':.I Ft-<H 11: l r H·J l)FI_ o l I) l'F r 'Fh'O fl E.FEf~ f llS 1-N lJ(IS P ALf 15·:· 

l~ . .'. f.~ lJt-\ l E<; SEF-:J A~l lflS fl .E"f"IENTDS DE UN S JS ff;:M?l _ .l'E __ A.1 :CJfJt·FH 
C,_ORR.EC r { v~s- ;-



23 . U JUE SUCEDE CUANDO LLE GAMOS A LA META DONDE EL PROCESO .ESTA. 
BAJO CON fROL Y L IBRE DE ERRORES, DEJ AREMOS DF. F IJAR METAS DE 
Ml:. .TOF?l:\M fENT'Q"? --- ---------------

- -------

? '!. -'..CIJAL E:.S 1 A RAZUN DE SER DE UN CONSF:Jn DE CALI DAD; NfJ SERIA 
CI JN' 'E N TENTE EL I M 1 NARL O Pf\RA NO COMPL. r CAF' ;· 

'. "). i-.F'OR QUE l EMEMOS EL. PASO 14? PARE CF: SER UNA REDUNDANCIA . 
l>F.SPUFS DE TODO NO VAMOS A REPETIR LO MlSMO OTRA VEZ- EXPLHfüE SI 
ES !A DE ACUERDO O EN OESACIJEROO: 

76. AL REPE JIR TODO EL PROCESO , quIEh:E DECIR QUE TENEMUS QUE 
OES?, RROLLAR NUEVOS SI S TF'f'IAS D COS TOS, J>E ACC IONES CORRECTIVAS, 
EIC • • P~\Rf:CE. SER ABSURDO ¿1_0 E:.S? 

2 7. ( .CUAL ES l 1\ REt.AClUN FNTRE EL CftNCEPTO DF MEJURAM IENTO 
CONTI~JU Y El PASO 14 c 

:-:8. ~ CUAL ES LA OfFERENL. JA ENTRE UNA f ECNOLOG IA DE O lRECCION Y , 
UNA i ECNOLOG fA DE APU CAC ION·? . EL PROPOS l íO DE AMBAS PARECE SER 
E t. M!Sl1D ¿EXPLIQUE EN IJUE SF OIFERENCJA» 

2 9 . ¿pQR QIJE" ES NECESARIO MEJORAR CONT JNUAMENTE LA VARI ABI LIDAD 
OE LOS PROCESOS? ESO P ARECE (."OSTAR MUCHO DrNl::RO. NO ES MAS 
PRAC fJ CO CONSEGUIR CERO DEFEcrns V 111.VIDARNIJS DE LA VARIABILIDAD. 
OF.SPUES DE 000 r:AL IOAl> SIGNIF fCI~ "CUMPL IR CON L OS REQUISITOS~ , 

A S! QUE NIJ ES NECESAR I O REL'Ut.:I R lA VARJAB!LI DAD , lESTA DE 
ACUEROQ? . EXPL fQUE: 



30. MI ENTRAS TENGAMOS MANO DE DBRA BARA1A, PODEMOS UTit.TZAR L A 
lNSPECC WN COMO SI S TEMA PARA ASEGURAR U\ CAL IDAD. TODU E S TO OF 
PRF VIO.NC ION CLF:NTA OE.MAS I AOO y NO E.S EFECTIVO OESOF.: f L PUNl O l1E 
V I S TA COSTOS . ¿E ST A US lED DE At.:UE.RflfJ?. 

ES-I A U STED L! S f O P~kt' HACER I JNA P i.;: F. ~FH rACl UN O!GNf\ OE L A ~lf:NC JfJM 

DE SI IS COMPAliF RUS . V 0 1:. U l CUAL SI- PUF!JI\ SE MI JR ORG! JUJ1SO . ._ 



ANEXO 5 

INSTRUCCIONES: A 
r.onsta de 55 

c on ti nuac·i 6n 
prequntas. J as 

encontrarás un cue~tionario que · 
cua les se rcfier.e n a definir 

cu r so de S i stema d~ E ducac ión en conceotoo; r¡ue aprendi.ste en e l 
f .at. iclad. 

Te rf>r.OmPndamo-;; leas c on murha atención las r>reguntas que tse te 
p r p c;r,>n tan . an tl'!s d e contestarlas, podrá s ut i lizar l a carpeta como 
r.on s•• l t-1 . 

l. .·· r: .. ~ 1 pe; 1 a importancia del c,;i mb i o r.111t11ra1 que !le ha estado 
f')P"<t ilnrlo Pn Gruno CONDllMEX·:> 

~ Qu~ f1naJ1 rla rl tiene educar a tndc e l personal de I ~ 

Divisi ón ComPrc1.~ I Pn un S1ste"1<'I rle F rluce>ción en Calidad? 

3. E:1nli c -'I pnrrpJ r el SistPma dP Calidad se ent ieonde como un 
pror.eso y no romn un p r ograma. 

s. 

7 . 

Ja r.a r peta d~l S . E. C. y cuál es el 

'[1 1~ l '?S 

fin a l idad ·' 
'" t a .-..... -. 011P sc- de .1 ~ en l;o s<!'sio-i J y cu:íal es su 

MPnc•nna y rl"f1ne In~ 4 
n11 ~ 11t. 1 1 1 rl,.rl ~ 11>n .-.n. 

.: C• .1ál es l .'\ t-"rf-' .., c¡ue se pirle e n 
f1nalid.-.rl til"n~ ~· 

J a !'lesión II y quf 

B . Disel'lii el mode lo d!" proceso de caljd d v rt<;a f ine cada una cfl!J 
las p a rtes que la componen, a s t como su uti l idad. 

9. E xplica Ja secuencia que dPbP de se9uir para e l l lenado del 
modelo de proceso. 

10. ¿por qué se dice que tod ;;i actj vidad es un proce eo? l'fpnc ionA 
a Jqunos e ·e mplos de prncc:>sos o .-ctiv i dade9. 

11. ¿ cómo se conocen l os requ 1sitos de un c llento? 

1 2 . ¿Por qué e s impa,..t :mte rtefinir l a e l i<1 d e~ el 
c ump im 1ento de re<lui sitos? 

13 . ¿ cu 1 es la t arei\ de ln !'>B 'S ión l I I • su fin<") id d? 

14 . ¿ Por qué es import~ntP. tener un Sistema dP Medición, ten 
or9aniz ción q1.•e dese a impl ntar un proceso de mejoramil!nto 
de ca Ji dad ·::> 



15. ¿ Q1111 c: on51der .~ c iones se t0t11an en 
e f1 c i P.ncia de un proceso·-;. 

cuento'! cu a ndo se mi de 1 a 

11,. f'>:p l ica ]oc; prisas Que se recomiPndan sei::¡ui r p at·a medir. 

t 7 . Fvnl ic"l 
mro1r i m . 

las considPrac 1ones oue t; i FJnen 1 ;¡ 

18. lQu ~ ec; prévenir~ 

71. 

25 . 

?6 . 

2 7 .. 

29 .. 

¿ ct1á 1 es 1<1 difP renc1a QU e entre 1.•n S í :=t e m-'I 
F v r> 11 _1.~ c i ñn v un o c1P. Pr~vF!nC i (')r'l :-

Fx n l 1c a ouP dPh~ h;¡r:e r el 

que PI p erso n a l con ozca 
prrv enci m. 

d i f..,re nc i a e:o s tP 

j et e d 0 1 area pa r a asecu r ~rs e 

Sii DOS l C i 00 rps nPC to "J 

entrr> º rnantPnerlf 

rfp 

l '"' 

estab 1 eci;>r 

procrsn . 

ll lá l PS snn 
un S1c:t:em~ 

1,,.~ canrlic1 nnes necesar i as oa ra 
de Prevenr•ón ant"' s de PJ P c 11. t.ar •.•n 

,:.Con q11ll fin se arl ota 

¿ Cómo 5<? rntien<ir> l.:. rtor"'"' "r:l"' r o 
r1 e l orn1· pc;o n pn ¡,. : 'o' ct1 t11d ·c· 

ni stnn j f 1 ~ ado del 

rlefrr: t:nc;" "."n r 1 r"'su 1 t :;r!o 

pr1mPr ~ ve .~º y r('mn se r~ ·f .:;¡c lnn~ rnn '' r ('"'>t'ri defrc. f- nc; " 

.'C11 .:. J PS la diterenr:-•a 
r l•mplim1ent o y nrec i oc; <:.fpl 

:~n. -.J'.11 AJ <?S ,,,.¡ fi n di? obter.e~· '7'1 f'" IO' <: i r:i rle l c:11mpl im ien tr:i d e los 
reoui si t os P n el Sistem~ rle Fci1.1rac i ón en Ca lidad ~' 
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