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INTRODUCCION

Los oprofesionales aque laboran en el ambito industrial
enfrantan diariamente los cambins ague demandan las necesidades de
producci M. mi1smAas que se establecen a través de la conpetencia
aur exi1ste en el mercado v aue dafine la pauta a seguir en la
nhtencion e los recursas humanos v materiales mae eficaces.
lesde esta perspectiva las oroanizaciones s& han  preocupado
poraue  estos rerarsos cada dia sean de mavaor calidad v alta
rentabhi ladad.

Fara referirse a la evolucion de las emprezas nav  Gue
reconorer las  formas tanto de oroducrcidn como de interrelacion
entre los grupos ague alld laboran powr lugrar- la producci®dm en
masa a través de la especralrzacion del trabajo.

r
Al resperto podemos indentificar 7 principales movimientos

arve han anfluidn en la administracion de los recursos huamanos:
1! 1a revolurion industrial:s 2) ] sindicalismo: %) el movimiento
e 1a addministracion cientifica: 4) el suragimiento de la
psicnlonta indostrials ) el surgimientn de especialistas en
oersonal: &) el movimientno de relaciones humanas v 70 ilas
ciencias de la conducta v teoria general de sistemas.
Frondmicamente la revolucion industrial pravoca  un aran
incremento de la produccidn v la acumuwlacicon de piesnes de
ranital. A la vez. se aceleraron los negoncios v el comercio. En
esle sentido se considera al trabzio un Dien Cuvo Mecanismo 88

vender vy comprar, dando como resultadec poca accifén por parte de



empresarins v agocharnantss para proteger la =suerte de las
consumidores.,

Ante estas circunstancias resulta  aue surgieran las
asoriraciones para oroteger la erplotacidén nue habhtla ocasionado la
revolirien industral, de tal manera, aue el surogimiento  de

sindiratos fabhrica a fabrica =e fue presentandn. En 17992 reporta

la histori1a norteaméricsra el pramer paro 1 ' 31 v ealaizado oor
una Aaogrupacaion de este b X I8 terminandn el conflicrto cuanda
tinalmente se 1legn a N acerddo antre sincoatn v empleadores,

Ferno no fue hasta el aftin d= 1847 «cuvando la legislarc 1 &n
norteasmér i ana fiemara 2] deorechn s 1ns trabsjadores de
arganisarse v na2onc 1at coles trvamente,

Sint embarago, a pesar fde este preconocimients surcieron muchos
ronflirtos v =l mas tranico es el c1tadp nor la historia 21 10
de mavn de 1884 cuando enfCihvic agn moet = 4 trabbajadores al
estallide de  ama bomba., Fete frie e ctimer del movimiento  del
S\nl!’\ XX, un ejempic dde o antesrior s la ley Clavton de 1914 ague
Ilimitaba la funcion de ins sindicatos A realizar propagandas v/o
Dres1ones gue se ejercreron a los empresarins (French 1986) .

For otra parte, paralelamente otro movimiento nue rontribuvo
a la administracraion de parsonal fue =21 denominado "Administracion
Cirentifica” nie enfatizaba aue a traves de la planeacion por
narte de los empleadores v la ¢ooperacion de los trabajadores se
vertan incrementada la aficacia de Ta empresa v =1 sistema a
utilrzar era el destajo. Eil hambre mis famoso de este movimiento

fus Fredericht W. Tavior gque &n 1878 desarrolla los 4 arandes

)



otincipilos en gue basaba su administracion (French 1986):

1. El desarrollo de una verdadera ciencia

2. La seleccion cientifica de los trabaiadores/)

“. El desarrollo v educacidn de los trabajadores

i, Lina conperaci on amistosa entre emn leadores '
Lrabajadores.,

Comtemporaneos de Tavior eran Fravil Gilberts y Hevry Gant.
Fi opramero desarrolld a través de pelicrulas de hombres tealizando
ar trabain, s tratado le permitid ser denominado precursor de la

iraenterlia industrial . For su  parte Gant, ague colabord durante

2l trempo con Tavlior, incorpord las arsficas estadisticas nque
vinteron a darle mavor validez ¢ amportancia a la planeacion de

la cdministracié&n, va aue aenerd un sistema de "Tarea-Fremiao” gque
TN

cansistila hasicamente en recompensar a los trabajadores una ve:s
e habran alcanzado el estandar de trabaio.

“in embarnn, todas estas teortas hasta el momento han  sido
cuvestionadas va gue se considerd al hombre como extensicn de la
maniiina.,

‘ﬁ prancipios de este siglo Hugo Mustemberqg (1913}, en su
libro Fsicoleglae .y  Eficiencia  Industrial, constribuye a la
administracién industrial en el analisis de npuestns desde un
punto de wvista mental v emocional atribuvendo estos factores a
los ideales parsonales, v rontinga diciendo "Madie debe
subes timar la importancia de ideales elevadus, ideales

intelertiuales, estéticos v morales". Aunada a esta preccupacion

de Mustembero, FEdison Woods, (19i7), - habfa desarrollado el

P



concepto de "valider esltadistica", wutilizada en una serie de
pruebas de 1ntelilasncia aque se hahlan anlicado a los soldadas que
intervendrian en la Frimera Guerra Mundial, como son Army Alpha v

— ——

Armv Reta:; este auae en la preocupacion de contar con  los

recursns humanos mas eficientes, conmstribuy® al nacimiento de 1a
Fsicologta Industirial.

En la medida nue o] trabsio requeria la sspecializacién en
los procesaos proadockivos, tamhién en 1as nacientes 4aresas de

personal se reguirit de sspecialicestas en ‘Seleccion de Fersonal ',

‘participacion o vl idades ", ‘discinliria“, et lIn e1emnlno
claro de esto es la creac i1 de on daspariamento de empleo por la
camoafita B.F. Goodrich Company en 1927 otro caso gue se puerds
mencionar es el departamenta soci1alégico de Ford Motor Company
(1928}, ronstituida  por Eily] acgmirmistrador do nensinnes, L
especi1alista en saqurical, un especiralista en rapacitacion v un
esperialista en selecrcrdan de personal.

Estos eseijemplos dieron paso a o qgue hov conocemns como ia

administrac:n  moderna.’ Empoero, los camhios constantes de la

tecnoloagia asi coma la buisaueda incesante del mayor

aproverhamisnto de Ins recursns trago ronsioo nuevas

oy F o r

1nve‘5t1qaribr-es aue &lel“{er‘on las necesidades antes mencionadas.
En 1948, Elton Mavo v colegas inician una investigacitn con
el obietiva de detarminar la importancia gue tienen factores como
los mot:vacionales., e el empefio de las funciones de los
trabajadores. En 1950 la Western Electric reconoce estos factores

Como importantes vy contrata 55 consejeros que  asesoraran vy



recomendaran los cambios necesarios para crear un ambiente
adecuado a los trabajadores. Este enfogue de la conducta de= grupo
v los sentimientos de los trahajadores asociados con  la

productividad v la moral caracterizan 1 movimiento 1lamado

Relaciones Humanas. FParalelamente, del otro lado del wmundo, en
Japon, el Dr. W. Edwards Demina, 1ntroduce en 1950 _los conceptos

de ralidad en los procesos nroductivos de los modelos japoneses y

gue, 20 afios despusé=s, tendrfan vital importancia en la economia y
desarreol lo d= este pais. Esta forma de conceptualizar la
pradiircron se basaba  en producir bajo un estricto control de
calwdad en cada una de las partes que componen el proceso

praoductivo rontrolada por herramientas estadisticas,

Otrns seauidarses v colaboradores de NDeminag fueron Joseph M.

Juran (19254) v William W, Conwav (1964). El primero seflala como
administrar la calidad identificando 2 factores: adecuacion al
usn’ v ‘conformidad con las especificaciones’ . Fl segundo seflala

T aspectos para mejorar la calidad: ‘calidad es desarrollar los

produc tos que requiere el cliente’, la ogente debe trabajar bajo
un sistema’, “ia administracién quiere y necesita  ayuda real ’.
Esta situacidn de auge en e] Jap6tn repercutid en todos los
ambitos empresariales: grandes compaflias norteamericanas como
Ford, General Montors vy alogunas otras introduren estns nuevos
conceptos.

Mientras esto  ocurria en el Oriente, las crances

orainizacicres hahfan desarrollado desde 1949 el téraino

"Ciencias de la Conducta"” aue habie surqgido de obsorvar la forema



en aue se manejaba Ja administraciéon de personal cuvas
principales investinaciones habian sido realizadas pov
soci10looos, psicélogos sociales, psicalogos industriales. El
enfoaue de la cilencia de la rondiu~ta se basa &n tres aspectos
importantes:

a. Tnvestinmacion ampirica

b. Investinacicdn de programas arientardos = la arcion

c. La construcci16n de tenr:as o modelos

Desde esta perspecrtiva las organizaciones para entonces
habian aclaradeo la frinrcien de ias areas de recursos humanos con
cbletivos disefiados especificamente para cubeir las neresirlades
de la organiracion.

En este contesta, la labor del ovsicdlooo se ve circunscrita

a la nhtencyon v el desarralla e tos recursos humanos,
enfrentandese a dos retes {mportantes. tladas las necesidades
creadas por la craoani1zacron: 1Y e Juatae v saleccinnar personal

de acuerdo a las necesidades de la organizacion 2) a brindar al
personal  gque wva labora en  la oraganizacion 'la capacitacion v
Aadiestramiento aue se PEQUJEPE.//

A ratz de estas invngtinaﬁioneg, Croshy (1979), determino
aue el problema de la eficiente produccion a hajo costo estaba
planteado por 2 diferentes circunstancias: si bien la primera
debe referirse a la eficacis v 2 l1a eficiencia de los procesos
productivas, la segunda, de igu=al importancia gue la anterior, es

la actitud vy la conducta de los trabajadores. esmpleados vy

directivos de una oroanizacién. FEsta forma de plantear el



problema de productividad revoluciond de manera importante la
prioricgad en Ccuanto al avance tecnologico.

EﬁjffELilEZEl' seffala en su libro Calidad sin ligrimas que
la meior forma de lograr productividad “requiere de revisar y

modificar la cultura con la que las organizaciones actualmante se

rigen’. A este proceso Crosby lo define como "Eransculturacién”
—— — *

es decir, ‘modificar el conjunto de valores, creencias. actitudes
v compaortamientos quUe Ccomponen  wuna cultura organizacional
tradicional’. Fara Ioarar esto Crosby define 4 conceptos hésicos:
1. Definicidtn de la calidad: Cumplir con los reqguisitos

. Srmtema de calidad: Frevencion para realizar

8

cualguier actividad
Y. Estandar de realirzacién: Harer bien 135 actividades a s
primers ver v siempre
4. Medicion de la calidad: Lo aune cuesta no hacer bien las
rosas a la primera ves
Estos son los conceptos que introduce Cresby  en cualouler
artividad gue se realice en la empresa. seflalando entonces que
para me jorar la calidad de cualguier produrtc vy/0 servicio ee
necesario contar con un ‘compromiso de hacerlo bien v siempre.
Estos nuevos conceptos toman impulse a partivr de le década
de los BO s  cuando los grandes amononolios norteamericanos los
introducen a sus empresas, exigiéndolo. en alaunos casns, caomo
renuisito de ingreso para nuevos trabailadores.
Este cambhio tuvo repercusiones en la industria mex.cena, en

primera instancia dentro de las smpresas nacionales gue operan



ron capital axtraniero. Y posterinrmente, en los orandes aruvpos
industriales de canital nacional.

Ya aue por diferentes circunstancias las emormrsas nacionales
sg ven ocbligadas a adootar e="a nueva filosafia de trabaio.
Feraordemos e no es nueca la adoncisn de técnicas, idologias v
tecnologtas en nuestrpo pais. In el caso de la administracion de
los recursns se han visto ceflorados de igus] Forma, Si1n embharagn.
no han sido adoptados va ague s permanece  con los esausemas
tradicionales donde se han ratirficada 1la espnerialiracion de los
profesionales de acuwerdn a ja frocion oue se desempefie.

Este rreragn on la administrac i on de personal inflove

sultarios slcanTados por las empresas

]

consistentenente en Ios

nacinnales w la nona romneti by vidada e pusstros produc tns v/o

servicios ante un mercado 1nternacional.

-
Debemos mencionar e 3 rals de la Liherarsion del Acuerdo de
Tari fas e Aranceles (GAOTT 2 intriadn en noviembrs  de 19A4,

permitio la introduccion de diversos productos a nuestrn pals.
Con ello las empresas npacionales se han visto en total desventa)a
oara competir ~on produc bos Janonesec, eurnpecs v
norteamericannos, s decitr. 2! merrado necional! 0 doméstico se ha
conventrtido en mercado internac 1ona.1= a este Lipo de economia se
le conoce comn " librecambismo’ término definido por Jorge Witker
{1984) fomo una econamia alzierta a la eviciencia productiva més
alla de las fronteras nacionales en donde 1a sobernaja del
consumidor define v ubica las mejorns ofertas del mercado’. Esta

posicién gue adopta el aqobierno de buscar el desarrcilo a través

a8



de competitividad, oblia® a las empresas nacionales a2 buscar una
recpuesta eficaz ante las circunstancias actuales y una de estas
medidas es adoptar la nueva 'filosoffa de calidad’.

En édste caso particular hablaremos del Grupo Condume:s, grupo
nacional aue adoptd esta filosofia, as decir, cuando 1 Grupo
Tondumex. decidio adoptar esta filosnfia requirio de
vrofesionales en modificacién conductual, capaces de desarrollar
un provectn de esta naturaleza.

Ft psirdloao formado en la tradicitn concuctual vino a jugar
vin panel impartante Como farcililtador de ecte DrocCesn,
especialmente en aguellos casos donde se requisre & pso vy el
ronocimiento de las térnicas v habilidades en modificacion de
rondiicta, va gque este crecimientn yv/o desarrollo easdresarial
nretende Ioarar gue su personal satisfana sus neresidades de
crecimiento & traves de los objetivos traradas poe la
araaniJarmMm,

For esta rarzon lo oue acuvd se presenta es la descripedn de
site funrinnes v habilidades desplegadas durante un afio de labar
continua (ver anexo 1, pag. 7% "Descrapcion de pussto”) del efe
e ralrdad v desarrollo de recursos humanos puesto desempeflado
por vn psicologo prn proposito es conocer ] rol profesional en

o] ambito industrial.



CAPITULD 1

HISTORIA DE UN CASO0

GRUPD CONDUMEX: ANTECEDENTES Y ORGANIZACION
Fs un gruno de empresas mexicanas formado por inversionistas
nacionales el cual desde hace X7 afins se enco-ntra en 2l mercado

nenduociendo conductores eléctricos, partes para autno v plastiros,

Nacimnnal de Conductores Eléctricos, S.hA. (MACFi . antes
Condumoe: S.4.), empresa del Grounn, 2s 1A primera indiistria en
Mésicn aue produce  todo tipo de conductores eléctricos. Este

hecho 1In ha mantenidn en primer plann de ventas a nivel narcional.

Conforme Condumex se consnlidaba en  este mercado. las
drmanras v necrcidades de Tsus clientes han it £ aumento,
srtitarion nue ha obliaado a buscar nuevos airos de pneoducricon v
la creachron de plantas e el interiar de I.q. Hepuh!l::ra, npara noder
proporcionar al cliente 21 servicin esperado, ademas de captar de
manera inmediata los nuevns redquerimientos del mismo v aumentar
'as fuentes de trabain del pais.

Enktre las adauisiciones mas importantes del Grupo Condume:,
podemas mencionar la compra de squipo eléctrices IEFM en 1985,
Cuenta también con la planta mss avanzada en tecnologta  en
telecomunicacinnes, Condutel, ubicada en San Juan dal Rfio. wero.
que inicié sus labores en 1982,

Asimismo. destaca o1 inareso de Condumex en 1974 21 negocio

de partes para auto y en 1982, chﬁ la comora de Tuhns Flevibles,

10



inarest al Sectar Flasticos.

Es asf. de manera general, como s ha i1ido conformando Grupea

Condump:, nue auvedd como tal en 1982, Actualmente esta compuesto
[
nor ] sectores, aue son: ). Sector mltnr}artes.‘_ Sector
~ ¢
Electromanu factureras (WSector FPlasticns., los cuales a suv ez

ectan organizados de 12 sigquiente manera:s
EMPRESAS DEL BGRUPD CONDUMEX
DICIEMBRE 1988
Dfirina cornorativa Chimalistar, D.F.
Servicins Condumex Autopartes D.F.
Servirios Condomes Electromanufacturas D.F.
Servicins Condume: Flasticos B.F.
SECTOR_AUTOFARTES

Anuascalientes, HAgs.

Sovimes

Sealed Frwer de Méxicn Naucalpan, Mé:-.

fArneses

As1mes D.F.

Al e Vilia Corregidora, Gro.
e DmE ftaxcala, Tlax.

Macopel D.F.

Ensambles Eléctricos Avtomotrices

el norte Monterrev, MN.L.
Cerntro idcpira de Herramental Saltillo, Coah.

Condupac Detraoit, Mich, F.lLA.

Cables avtometriz

11



Cordafles T Yilla torrecidora, Bia.

Cordafles |1 Villa Corvecidora, Qro.
Camisas :

Camisa | Montarreswv, M. L.

CAmies [71 Montererne, M, 1.

Fistones
Vehwven Mo b, i ¥ L.
tLomeraral
Condupartes R T
Comaerrial~adora de Autonartesg L

SECTOR ELECTROMANUFATTURAS

mMwisron fLahles

Fotenr 1a 115 8
Ld
Magnrtn N.F.
Conduertrres Goadal arara uartal a e . 3

Salimat Mradalajara, Ial.

Conalium Fushla, b

Contiron Crlava. Tto.

NDivisron Telecomunicaciones

Condiitel San Taarn del oy, Qpe,
Division Accesorios

Industrias Npaseo Apaseo EY Srande. Gin.
Division Fouipo Eléctrico

Transformadaorses (1FEM) Tlalnenantla., Mé:.

Motores (TEM:! Tlalnepantla. &,



Crontrol e lIntarruntores (TEM)
Divisaion Internacicnal
Condomes:, Inre,

T ansibn Comercilal
Fowma Partfaen

Joma Labhere

Jorna Moefre

Jama Tentrno

“orva [ Vidante

Torra Sogp Sitreste
Frneragya =mlas

ifa~1ma Tentiral

LR RS TOINES I s ntanftas Fotencya,

Lomerc1al pstan antenradas comn MOCFL

CIVAC, HMor.

Dallas, Ty,

Hermnsallio.

. F.U.A.

Son.

Mexircali. R.C.

Monterrew.

D.F.

Guadalarara

M.l .

. Jal.

fraehla, Fuae.

lTlalnepanti
Mot

HMagnetn

SECTOR FLASTICOS

Drvision Materi1as Frimas

Fresamro

Frodurtns Fraimsa

Livizion Agrosistemas
Servicipos RIMOSA

Fiesnos Modernos

ITrrigaci1on v Sistemas Aagricnlas

Aarosistemas de Sonora

Frehias, to-
Altamivra, T
Iepnzotlan,

feporotlan,

Cuoautitlan,
Naucalpan,
Ruerétarn,

Hermosi il ln.,

a3, Mé:.

la

2MDS.

Méx.,

Mé:.

Mé.

Mé::,

Gro.

Son.

Divisicon



Agrosistemas Intearales de Uruanan Uruapan. Mich.

Al conocer la dimension del Grupo Condumex, podemos hablar
de aue sg trata de uno de los grupos empresariales m&s sdlidos
con gue cuenta México v gue cuenta con mas de 12,000 persopas gue
laboran actualmente para éste. Si1endo, por otra parte, 2] Grupo
con el mavar niamero de invercinonlistas mexicanns, va ague superan
el nimera de 2 mil, fondumer constituve  une fer Ve Qronns  gue
aporta mavores benaficins a la pacion.

Desde hare 7 afins, cuandon Condumes aqieds intearado, =se ha
venidon prencunando por el bienstar de sus trabajadores asit comn

por los nroblemas e on snr1al ague enfrenta nuestiro pats,

A ralts de las tervemntos de septiembre de 1985, Condume:;
realicéd . la tarea de apovar en las  lahores de reronstraccran,
aportea el mateorial de 1tnstatlaciones aléctricas: por otro lado,
reconstriicd tolalmente 2 pscgelas, tnAa orimaria vy ouna secundaria,
donde ins alumnos rec  hirsn v conoceran los principios de acoion
de Condumey , e s 1ns ei1guiantes:

~$\ Tmpy leare el desarrnlio e SUS emprrsas mediant o I a
ohtoencirn de un rendimiento inisto v adecuadn sobre la inversion,
omo Ffrutn e 9@5{' sones de 1to grado de eficacia.

r‘\\\ el ilealis ostre~ho rontactn con sus clientes a fin  de
satisfacer oportunamente sus necesidades v apovarlios para el

me jicr logro de sus pronfsitos.

(o Byltiver  las reiaciones con los  individuos, rcon  las

emproesas v ooon organisans npoblicos v nrivados, dentro de las

mas altas normas de la ética.

i3



(ii;\ Cantribuir al bienestar scontm:co v socral del pais, por

\

medic de la eficiente fabricacion v distribucisn de los productes

v servirins qgue ofrece.

- Froporcionar a  sn personal la oportunidad de  progreso

econfmicn v establecer las rondiciones indispensables para
favorecer su realizacion integral como seres humanos.

f} 3\ Fromover oun clima  laboral que se raracterice por el
T

respeto a la persona v la dignidad del trabajo, por m=adio de la

raommicacion posttiva v abierta en todns los sentidos; par el

Peronorimientn a los logros 1ndividuales v e equipo.: por =1

i
s

%ﬂnrlmuln a la creatividad v a 1a prodicctividad, asimismo por lAa

ldad en las oportunidades de proagreso.

PDesarrollar con swie  provegdores  wuan sano v oDSpMmanenrte

roeconoc imiento de los mautuns intereses v oen la aceptacion de 1a

imnortante particinarion que ti1eonen nara ol logrr de sus

nhietivos.

Fs necresario remarcar aue estos principios de accidn regulan

romportamiento ast comn las artividades nue se espera del

il
nersonal nue trabaja para Grupo Condumesx.
Artuvalmente Gruano CFCondumex enfreonta uno de los méas orandes

riotos arie ha tenidn desde su inicin hace TToafins. Una de las

rarones de eshke hecho es la politica establecida hacia finales de

1984 por 21 Gobierno de 1a FRepublica Mexicana, que se reafiere a

la participacion de las empresas de México en ol éwuerds General

de dranceles v Tarifas (BATT), io rual vino a plantsar nuevos

requerimientos a las empresas  pequefias, medianas v grandes;



ademas dal desenuilibria econémico aque vive Méuicao descdos 17800

finalicemns en primera instancia lo gue ha provocado a |as
empresas mexicanas =] he-ho de ingresar al GATT, coma  ha
repercotiven en el Grupo Condumex vy ague se ha herhno éste para
enfrentar dicha situacion asi romo la importancia de la Dyvvsision
Comercial del Grups romo factor estratéogico en ol desarerniln
mantenimientn de fste.

F1 comerrio 1nternacional es  wna variable fundamental en la
nue =o relacionan Ins partsee actualmente, va gue ila humanidad ha
atravesado por vna serie de situaciones v conflactos bélicos aue
han gada comn resu! tadn o) dominio de idos  patses 11 amados
‘superprntencias 2 Fstados thnidos de MNo-~teamérica v la ilnion
Sovidticra. Esitos nalses manto ron notros 4 A 5 de ins i tamados
gesarrnl lados viensn arrastrando desds finales de la décacda de

-

los =0 v A = dos problemas fundamentales: o] primern =e reofisre
a ia autosnficiencia de lms  recnrsos npaturales Para s
transformacion v e} cesqundn  es, Qite-  una vz cubhiertas SUS
necesidades de consumo internn, los eucedentes tecnnlGaicns no
puerden ser comeers i <lizados Tarcs Imente dabicdo o las restritcciones
(= TRE= Alauncs palses utilirzan para aue su marcado doméstico no se
vea afectado.

En la busaueda de la soluciéon a estos problemas e han
planteada dps estrateagias. iLa ‘Autosuficiencia Proteccionista
aque fonsiste en el cierre de fronteras a los intercambios con
tercerns patses, fomentando la industrializacién interna a

cualguier precio. ¥ 1 :Librecambismo o Libhgralismn’ aue postula/

14



fimmujar Giheesants ooe Ine territorios de las

3 qup las mercyne
narifn de origen.
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o mas favorenida: Toda conexitn de tarifz . oo oteraue a otro serd
y clacion,

: todrs 105 miembros del BATT. sin o
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una economia sbierta a la eficiencia productiva més aila de Jas
fronteras nacionales en donde la soberania del consumidor define
veoubica las me2jiores ofertas del mercado (J. Witker, 1986).

Ambas  opciones  buscan un  desarrollo. aunque de diferente
manera. pDaira cAda no de los sistemas. For esemplo. en Alemania

Federal (1944) el ‘libhvrecamhismo’ permitid ol despequs 1ndusteoal

del capitalismo moderna, reafirmandn a ‘'rads de éste g
supremac!a « Cymo pats desarrail lado. la "Autasuficiernc) o
protec-ionista’ loaréd aue Cuba alranzara vna eEconomia sapa
e=table & nesar de o ser uan pats des=arrnl ladn

{ os orincioios d=21 GATT en el librerambismn, secun Wbl eor,

son tres:

al Fi desarvollo del comercia internacional  mediante

neEanciacionrs s anerciales grnnrales, pedarcpin v estabhilizarion
-

de barreras arancelarias. prohibicion del uso de resiriccirones

ruantitativas

b} Adempci1dn del orincipio Tratamiento Maciranal (1) para Tos
produrtores oxtranicros.

c) Aoliracion incemidicional del princinio de ta nacion mas
fay orsacica T,

Todns Tos palses one 1nGresan al FATY cumplen con estos
princinios basicos del librecambismo. 1o cual permi te tener una
serie e productos aue se rralizan en diferentes pafoes  oon
facilitan ol desarrallo v crecimiento de las econnmlas e éslos,
va aue, snupuesst anente, los pRises desarral lados pueden

comercialirzar sus excedentes en productos, mientras gue loo

17



patses  en vias de desarrollo optimizan sus  recursos naturales
creando la necesidad de un desarrpollo ternolfqico que les permita
competir con otros patses.

(1) Tratamientio MNacional: Implica aue las mercancias deben
rircular lihremente nor los territoriaos de las partes
contratantes, sin discriminacion de origen.

(2) Nacitn mas fsvorecida: lode conexion de tarifa y
pravilegio mercantil Gue un pais otorgoe a ntro seria extensiva

-
para todos 1nos miembrns del GATT, si1n necesidad de que exista una
posterior Negociac 10n.

Sin embargn, para Mécico ha resultado ouv agravante el hecho
de  su 1naresn al GATT, va que 1a mavorita de las empresas no
cuenta con los recurens econfMmicros nl humanng para competir con
los oroductnse ague s realizran pn otros patees, s decir, la
competoneoia internacional no s4ln sa realiza fuera e nuestro
pAYs, sino gue tambidn rstsd on ol mremo.

For esta trazin, la peauefa ~mpresa mesicana estAd  en

deeventaja para comoetir al nivel aue se regquaisre artualmente vy

tiende a desaparecetr 0 bien & unirseo =2 ntras. A=imismo, !as

emoresas  merdianas que oo cuentan ron una infraestructura
anropilada se encuentran en serias dificultades para sutbsistir.

For Gltimo, los orandes arupos empresariales nacionales gue

cuentan con  uwuna infraestirvctura econmenira solida han tomado
medidas., a través de los canceptos de calidad, gue les permitan

mrantenerse dentro  de la competencia, cambiando  su forma de

fabricar sus progductos y dar servicins, yva gue los principalss

ie



e
reqguerimiento=s de un  buen producto son calidad, precio v tiemnn
de entrega.

En base & esta situaci16n v buscando una solucitn a esta
prohiematica. alginos de Tns arupos mas i1mportantes de Méwco
—omo I son TRM, Foard. Yero, aAndereon  Clavton, Celsness
Mexicana. Colaate Palmolive., Sequros La Comercial., Nestle, Cvd=a.
Hylsa, Vitero, Eimbn, Nacabre, han Ha D £ ah N Cade i penness o
meinramiento on 1o gite = refiere al priaecer r@quié:tn hasi1cn el
produr te VIO sorvicio e realiza:s la caliad en la
diversificarian de procducrtas, centrandose en un soio meircadn.

Frnesto (.over Tractia (19H7) plantea  aque la calidad e=s el
meior salvoavida oara 1i:thrar 1a rompetividad ' va qua al realizar
un analisis de lns valores are rigen las artuales cultivas de la

organir-aciones, petns resnjtan mhenlptne para lns nuoers ratns
-

que repres=antan el merc ado anternacinnal .

For peta raron. oo 1985 Bruapn Loodome s der1de « onoe e las
superienc as de Celanese ¢ THM de Métacrn v romn reslitado crea |2
Gerencia Lorporativa de Calidad Jd0tal. rn 1984, siendn el
responsabile ! 1. Ratarl Shsa Becerra.

Con &1 fin de clasificar v definir la torma de incorporar un
proceso de mejoramiento de calidad, se realizan diferentes
investinaciones de las filosofias v metodologias existentes en
Calidad Tmial. Esta ha permitido identificar 4 filnsafiaa que han
tenido evcelentes consccuon-ias para las empresas gue  las han
inpcorporado a su trabajo.

Estas 4 corrientes filosSficas estsn representsdas  por W.
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Joseph M. Juran, William W. Conway vy FPhillip B.
ST T e A

>

Edwards Deming,

Crosby.
b=t &

El Gerente Corporativeo de Calidad Total, asi como directivos
dm Grupo Condumex recibieron caparitacion en los Estados Unidos,
(1987), aque les permitira decidir cual de las 4 corrientes
filonsnficas de Calidad Tntal resultaria la mas conveniente vy
acorde a los principios de accion d=l Crupn, para ser incorporada
al mismo,

Finaimente, se& toma la decision de seauir la filosofia
oclanteada por Fhiliins B. Lroshwv, auien ontre sus principales
arQQQEths reficre a |3 ﬁaljcad como 1in cambio en las actitudes

v comportamiento’ de las persanas, liamandolc ‘cambio cultural” o

B — "'\-_‘\ .
g ;
“transrul turacion . romo elemenic esencial de 1a calidad v no al

nrocesn de oroduccion part 1aarar 'a calid-t en 2l producto.

URLORES TRADICI0RALES v PRINCIPIOS DR CALIBAD
CRITERIOS COMVINC] OMALES CRITERIO DE REALIDAD
SIM BEFINIR CLARANENTZ DEFIHICION | CUMPLIR COM LOS REQRISITOS
QUE ES LA CALIDAR CALIDAD
CORREGIR DESHES DE SISTEKAS DE | PREVENCION
TERAI 1B CaLIDAD

- o T
HIVEL £SIGMADO POR LAS MEDICICH BE | PRECIO PE [HCUMPLINIENTS
PERSGHAS  ACEFTADY CALIBATD
TOLERARCIAS

FiGUR& 1.4 UALORES TRAPICIBNALES DEL GRUPO COKDUAEX ¥ VALOWES DE CaMBIC
PRETEMDE INCORFORAR A TRAVES DE LA TRADICIOR DE LA TRAXSCULTURACION.
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Este hecho so formaliza en noviembre (de 1987 y so da a
conocer a  todo el persmnal en diciembre del mismo afio. Al
respecto, la Division Comercial v la Division Internacional
desempeflan un papel importante en el desarrollo v crecimiento de
Grupo Condume:, va que son las  responsahil idades de investigar.
mantener v abrir nnevos eercadns  donde e nandan enlocar los
productos cuae  fabrica., ast 1o exteorndg el Tna. Julino Butiérrer.,
(1288), Director Genesral de ﬁnndnme‘:,axm

"No  exziste mercado nacTional e internacione!, va nue los
clientes son unicos. Io gue cambi1a son sus recuerimientos v la
competencia es mucha™.

En 21 mes de enern se concereta o] procreso e aeioramiento de
calidad e la division Commrecaal, cuya rosponsabie es e]1 Lic.

-
Jesis Gonzaler Angeies, moaen  Liene rome obgetaive implementar el
procesn de mejoramiento de Calaidad Tolal on las diyferentes areas
aue conforman la Mivisrdn, asy comn aponyvar, practaicar v difoundir
los sistemas h&sicos. Fara ello se ha diseflado ana estrateata gque
ser4 capaz e Hrse npermeando a los dAdiversos npiveles de ta
Qroani >aci on.

Dicha estratepnia ha sido planeada de acuerdo a lo descrito
por Croshy (197%) v aque se refiere a las etapsas por las cuales
debe pasar una empresa para loarar un cambio cultural. ng

Estas etapas son  rconocitdas  como las "4 Ces” gue a

continuacion se describen (ver figura i-2):
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Compres: 6n: Se define como conorer l1os elementos bésicos del
mejoramientn de calidad. La comprens=itn se inicia
con Jus directivos de la Aacrupacion pero de
acuverdn con e) avance del procreso de mejoramiento
de calidad se va inteqgrando a todo el personal.
LL.ompromisn: p//lh1a verz comprendidos estas praoncipios basicos de
la calidad, se debe mani festar la aceptacidn de
éstos a través del romprrtamiento personal.
Crnmpetencia Se refiere a la mavor y meior preparacicon de estos
DrInciIpIns, de a1 manera one toda el personal
ebe ser competente en la aplicacidn de la calidad
Comunicact ong Feta etoapa es de las més importsntes, va gue la
cominicacicon es fiindamental para  que todos los
miemhros de la aorganirzacion coaozcan v manaien
todos los sistemas rreadons en un  procesn  de
de mejoramiento de calidad.
cﬂrrﬁrflﬁﬂﬂh/ En esta parte de ia “transcul turacidn’ las
artividades qgue corresponden a la correcifn se
realizan en tordos los departamentos, niveles y
dreas de la empresa con 21 fin  de erradicar los
rohlemas gque se presentan para siempre.
fnnt!nuidadi// Esta fase comprends las actividades gos  asscuren
la formacitn de cimientos gue peroltan qus =1

procese tenga seqguimiento v con ol paso del tiempo

esto continue.



E1l procesn descrito oor la Division Comercial esta
“arteme lado 3 rRalirarse =n 4 afios, es decir, de enero de 19498 a
izt anhre  dAe 19et, temando en cuenta lags atapas descritas
satsprrormente. A la ferha, la Division Comercial Lerming va con
Ta Crmpresion’ reauerida por los directivos de la agrup=acion v
=] 1% v 1A de mavo de 1789 se reali1zo el “fompromiso formal nor

Astins para actuar baila lAs principios de calidzd. Az imismo, 1ms

=tnentes niveles de  la  ~mpresa ymiciaren 1a “tana  dr | A
‘Crmpronsion’ a través del "Sistema de Fducaci1®n en Da)idad”, asy
rame e cursn 1lamadn "ipneseca la Calidad: guee. ea hecho, =on
1as kerramientas con ifas crales =/ Ax Inica al vroresn de
caligdadg,
<y
TRABSCHL TURAC [ OM
CHLTURE TRADICIONAL 'MUFSR CULTURK CRGAMIZACIONAL.

Y PRINCIPIOS,

COMPRENC ON conrnomsa\cnm*‘amcm\-;wun:num\;wn:cc:o\
CONTiNUTDAD.

€ 1 g fE L% 1 ¢ < |

S T, 8 H il -

FioURA 1,2 E5TE ESOUEMA MUESTRA EL DESRREOLA GUF REAL!ZA
InLJUIER ORGAMIZACION  CURMDD GE da [poLUcEalD
EN M FEOLESOS DE CRLIDAD. MRRCANDC LOS FRSOS
Y- ETaPas QUE REQUIERE PeRA LOGRRR L7
CONCEFTOS EM PARTICULAR 4 L9 CWLlDAD TOTAL.
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CAPITULD 2
FARTICIPACION DEL PSICOLOGO EN EL AREA DE CALIDAD

Y DE RECURSOS HUMANOS DE CONDLMEX

Como se ha sefialado, Ja participacion del psicHlooo en una

organiTacion tradicionalmente se reduce al  reclutamicnto v la

seleccinn de personal que cuente ron una serie de habilidades vy

conocimentos acordes con los requerimientos de la empresa; asf

comn, A la detecci1on de las necesidades de capacitaci®n prooias
del crecimiento v desarrnllo empresarial.

La situacion descrita se ha presentado. no séloc en £1 Grupo

Condume esper { ficamente en la Division Comercial., sino también

“an lAa mavar o« de las empiresas nacionales v transnacionales nue

existen rn el paisg.
y/EL PAPEL DEL PSICOLOGD EN EL GRUPO CONDUMEX
Dentro  de ios rnles gue desempefla el psicoldoo en una

’

organizacion s/ pueden detectar alaounas actividades aque le

habi lidades v conncimientos adquiridos

nermi ten rlesarrnl lar
durante su  formacion profesional. Estas actividades son  la
entrevista, 1a proaramacion v planeacinn de eventos, el

desarrollo e implantacicdn de cbjetivos, la aplicacidn de técnicas
v asnlucianes a 2 determinados problemas, como  pueden sar los
aplircadns a cursos motivacionales y/0 de relaciones humanas o

cusndn  =p  programa  una instruccion individualizada con el

proposito de incrementar habilidades especificas nue en algunas



ocasionEs  so resumen al aprendizaje de un concepto nuevo v/o de
destreza para el manejo apropiado de ecguipo, herramienta o nuava
tecnnlogia. etc.

Fi desemnefio del psicoHlogo sin embargn se ha wvisto
mdi firadn con la incarporaciom del concepto  de ralidad .
teniendn crnmp  consecusncia la especialiracion e esta Arp:J

—

aumentando con el!ln los requisitos con love quie Apha cantar para

ingresar A Aampresas  Como Condums . donde  d1 a 2 dfa S
nercesidades soon mas dificiles de ~ubrir. nhlingandn 2! nercalogn a
vina ronstante .Af't—.:_i]);-".'\i"it‘ﬂ}-};

Fartyeprdn de la nmh=sersyar 1m0 antererror, desde 187 Sevipm
{radime: ha venicdn brahsaandag on v cambro cultuersld Arnat e e
sus coentros  de teaban, ararntadn hacia Ta mhadificariom  nal

comportamiant de Jas NEFSANAS (e Camppnen [ ondumesy oo @iedan e

una neva =erim de valoroas ane les peerm: tan desarveml]lar v me jorar
]l desempefn de cnig artividardes ‘Crnsh. . 12HY)
ia adopcinn de édsta pnlitica ha permy tado ol se geEnare una

preocapacion real por reforzar v fomentar hahitos en 2] personai,
- s - - — e ———

———

ague  rompactan antereses con la empresa v rubran de manera mutua

S5 nirfrasidadns,

e —_—

Fas pror isamente en este punto del proceso de mejoramiento de
cAalidad dondes se reanulrere la intervencitn de prafesionales que
CONOZCan \ mane jen prouramas Jde modificacrdn  conductusi-
coan i tiva, aue apoyen de manera directa a esta exioencia
oruantzarinnal.

Un profesional favorecirdo con esta sitvacion es 2] psicologn
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eqrosado de la Escuple Nacional! de Estudios Frofesionaies
Iztarala nerteneciente 2 la ihaversidad Nacismal futédmoma  de
Méxicn (E.N.E.P.I. U.N.A.M.)., wva aue éste cuenta cn Jjos
rono amientos regueridos por el Grupo Condume:r para ezggrgﬂg:l,

asesorar, instruir v evaluar al personal, en el marco de la nueva

oolttica de 'Calidad Total™.
F‘HOGRAHRF@

Debido a auve el model o del nroceso de mejoramiento de
calidad cuenta cor una ostratrgia va definida, denominada por su
auttor com Flan de Ilns 14 Fasns, el psichalogo se enfrenta a la

—
tarea de determinar, dentro de un lapso de tiempn, cuando un Area
o un departamentn se encuentra suficientemente madura para poder
Yeanzar de un paso a ntro.

b *

El Ple.OlOSO pov¥ medin de la pragramarion v planeacion toma
Ia Ader ey v marea 1la panta ael acantc e apovandn a las diferentes
Areas oo plan esteattgicn se rumpla.

ASESOIAF g

Fsta tarca e-i1qge Al npsicoloun estar en  permanente
romuentcacion con laos directivos v agerentes de la organizacion a
fin de mantener una estrechs relacion entre ambns para evitar
pasihles desviaciones de los objietivos planteadns po la
direccion, asi comc de observar que la estrategia marcada no sea
Adrevirtuada 4l momento de llenar al siguiente nivel.

Adamas , =] psicdlogn  debe establecer un sistema de

rerpnocimiento o seflado de acuerdo a las necesidades de cada Area

v/ gereria, nue nermita mantener la o las respucsstas generadas
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por le

reconncimiento se entrega de manera formal o

cuando se realir-a en

1efe v sus subordinado=s en 1la aplicaciin d=1 proceso.

las reuaniones de 1os equipos

Fste
informal. Farmal

A mejoramientn

de ralidad (F.M.C. Ciroshy 1986} n hien, via meaanrindam enwv ado
por el Mrector a la per=ona que hava pbtenido dirha distincion,
asi comn en la publicacidan interna  de Tondumes, particolarmente
en le Area destinada para ecsta situakcion. tefoemal Foando  se
entreaa indiscriminadaments nn  ampoctandn la eirbunacion vin el
rontexto  donde sa rhserve uria respu=sts Trlecirad: en is
implantacrinn del procesa de calidad. Todas v cadds guna de estas
Acrinnpgs t‘gl‘{!!pr~7.sn el plan de trabago prees ramente marocado.

INSTH

cera funcion e desaaeafMa o peirciacn ps ta Yabor de
instrucrtor, F1 oromer s e moarte ol et Al oo [ad=1 e
1lamadn “Flan estratagicn re a1 1 Dasns . e este cirrso
anicaments  paet : 101;_;1'--:“; = e Ins grrentes as decir, 1=
respnonsables e Aapema v rrneta de 5 SRS 1DNES, aque S0On
realizadas en una semana. una nor dia v ocanoamn horario de Y:iwr a
18: 00 hnras.

El sratindm rurso es 2l "Tistema oo cddacacrioe en calidad” aue
consta de 10 sosiones. Fste rursn comtempla dentro de sus
primeras 5§ sngiones el marco cinceptual del proceso  de
mainramientn de calidad v las sianiente,s 5 marcan las
herramientas vy técnircas ogue haren aplicable el proceso en su

lugar de trabajin o incluso 2n

tanto a nivel directivo como 3l versonal

administrativo, v

sus rasas. bete curso estéd dirigido

cada



sepsifn tiene una duracion de I haras por semana.

El tercer Cursn ests diraigido hacia el personal

sindicalizadn v a las espnsas del nivel Jdiroctivo vy gerentes.

C — =

Consta de cuatro sesinnes v su durarion es de dos por semana. E1
nhaietivo de este curso es mostrar los fundamentons basicos del

nroceso de mejoramiento de rcalidad, v o Aar a conocer a los

-

es éel nersonal eiecutivo 1os planes v cambiocs que se
N

fomili

n en la pkogani zacon.

nacifin  del procesn e llava a r~abn de manera
nermanente ] st inictin has'a la etana en 1a gue se encuentra,
v s reliza de 1la sigmiente formas

= Registraos, fgue se realisas en el moamento 2n aue se  cdda el
cursn, m breny, oan las asesnrias de apnyn.

= Lusstinnarios, e~ aplican 1) finalizay rada uno de Tos
cursEnNs,

- lareas, aue son revisadas  en cada sesion noue se da  por
conrluida v esta dehe ser firmada por g1 defe 1nmediato., esto se
realiza eon el fin de  1nvolucrar al particapante v gue el jefe
vertfique el aprendizajle de sus sohordinados,

=~ Farticipacifn, la rcual! se realira de manera persnnal en
todas las sesiones de instruccifn  por todos Ilos  oquipos de
meloramiento de calidad. (F.M.C.).

Ne esta manera podemos obsoevar ocomo o involucra 1
psicAloan en un proceso de mejoramientn de calidad, en términns

aenéricas, las funcioanes gue desempeffa. En Gltima instancia, el

e



papel  que  agod se ha descrito es el agente de

proarama, motiva, evalvia, de 1.n canfextﬂ qﬁn s2 ha 1lamarn
trradicional a un contexto de realidad gue esta  arordes no s6lo a
las necesidades de la prganizacion sino tamhidén a cada individuo.
DESCHIFCION DEL _FLAN_EUTEATEGICO DL LALIDAL
AMNTFUEDENTES

Ei ptan estratéagice para la administrac:édn &e. calydad fue
desarrol lada por Croshy (1972} v es el resultadn de diferentes
e=tudios v mndelns presentados por otros autores, roma son: los
estudine realirans por Dnmins (1942) . en Japon, donde por medin
de una herramienta pstadistics se logean redoacrr 1a varaaba idad

man la fahricacion oe an oerodocto,

CQ_nwaT (1965}. discipulo de Deming, souvnta owue 1a calidad se
ioora a &r avdﬁ Ch desarrol l;a‘. mamitfact airar, actm !q::t_r_';‘_'d\:
distribiar  a baio costo :;; Tprodirtos -v _;;rvlc:ng nue  los
clientrs necosi tan. -

Fror notra parte, Juran (19592, guien crxltabora también en

enpresas prqnesag. ans=elia cdﬂD arlminigstray la calidad apovand.o
en dos puntns basicos: 1a conformidad de las  especifrcaciones
Ja adsruaciom al wso del productn. Manifie=ia aqgue "los asperios
térnicos pAara lagrar la ralidad de un producto han sidn
cubiertns, no asi Ins aspectns de administracion para la calidad
como son Ja organizacion. Jla comunicacién, etc

Tor il timn, Fhiilip B. Crosby, estudiosn ds estne

antecedentes, retoma algunos de estos puntos v determina oue para

lonrar la calidad en los productns y/o servicios aue se afrecen

cambhio que



al cliente es fundamental la forma en oue se realiza dicho
producto. mencionando gue no hay razdén alauna para qgue axistan

errores v defectos, loagrandose esto mediante un  proceso

sistematizado que permita modificar 1 comportamiento en el

trabaio.)

Fara efectuar dicho cambio define 14 etapas por las

ruales se  implanta un proceso de mejoramiento de calidad (Ver

anexo 2 paa B?j}
DESCRIFCION DE LA METODOLOGIA DE CROSBY
Definicion de propGsitos, ohjetivos v acrciones
establecidas en la Division de Condume:.
Faso ##il Compromiso de la Direccicmn.

Froposito: DRefinie el papel de la Direrci1on, resoetancds =

la calidad de la emnresa.

Objetivo: Lograr aue tada ~1 nersonal adquiera estes
compromiso de manera individual,
Acciones: Comunicar a todo el personal ol napel de la

Direccion respecto a la Calidad.
Comunicar ague se ha adoptadn v que se llevars a
cabo una estrategia "Cero MNafe-tos”.
Formular una estrategia de "Cero Defectos”".
Anunciar una politica de calidad clara vy
especifica,
Nermar 21 compromisa de Ia Diveccién a través
de sus acciones.
Fasa #2 Equipos de mejoramiento de calidad.
Proposito: Contar con wuna estrategia auie neroits

administrar v asequrar la implantacison del



proceso de Calidad Total.

ficciounes: Designar miembros del eqguipoc en cuanto
proceso.
Formul ar una descripcion de tareas de
miembros.
Crear estatutos constituiivos.
Oreanizar v conducir reunitons - norindicas.
Pesarrollar un pian completo para poner

funcionamiento leos 11 nasos.

al

1ns

20

Fublicar minutas inmediatamente después de cada

FeLn g .
Yigylar la amplantacion del proceso.
Paso #2 Educscion al personal,

Fropositn: Loarar  ague todos los miembros de

la

* . "
organizacilon compartan wuna compresion  uniforme

de las principias absolutos de calidad.

Objetivos: Determinar el tipo de capacitarien

gue

necesita a| personal para cumplir de  forma

acrtiva v eficiente su rometido en el proceso de

mejoramiento de ralidad.

Acciones: Desarrollar un plan educativo para todeo el

personal.

Frooorrionar capacitacion especifica en calidad

a todeo el personal.

Establecer un programa educativo para empleados

de nuevao ilngresit.

Easg #4 Sistema de medicidén.



Fropasitor Comunicar abiertamente que existen problemas.

Dbietivo: T[lustrar graficamente los problemas presentes o
potenciales orasionados por incumplimientos. de
tal manera  oue s2  pueda contar con una
evaluacion objetiva.

Accrones: Establecer un sistema formal de medicion.
Desarrcllar los materiales necesarios para
apoyar al sistema.

Aseqgurarse de oue todo el personal comprenda el
nsn del sistema.
Vigirlar aue las qratices de medicion estén
sr1empre artualizadas.
Asenurase que tos riat as recsclectadaos se
empleen para aptivar 2l sistema de accion
correctiva.

Fasp 435 Sistema de costo de calidad.

Fronos: to: FReducir el prerio del! 1tncumnlimiento  en ila
comercialiracion de los productos.

Objyetivo: Implantar un sistema que proporcione informes
periﬁditgs sobre la reduccidn del precio del
incumplimiento, cuantificando el pacto
econdomico en la empresa.

Accinones: Foner en oractica el =istema de costo de
calidad.

Trabajar en cada departaments para asequrarse

que hava una buena participacién en contrel de

calidad.



Comunicarser a toda el personal la importacia
del control de calidad para =u usoc correcto.
Faso #5 Crear conciencia sobre la calidad.

Fropdsito: Acrecentar el interés personal de los
empleados en oue el oroducto o servicio cumola
con los veguisitos.

Objetivo: Desarrollar un plan para compartir anformac:on
sohre la calidad, gue 1ncluva detalles de s
carencia, estado actual v éritos.

Accirones: Establecer wna sercidn o anexo dedicado a ia
calidad #n la publicacion interna.

Puhlicar w Feunter 1os .1 tos ingradns por el
ororesn,
Commicar conbtinuvamente la neresi1dad de mejorar

la ralidad. .,

Hseguirarse  oue las revnines de calidad sean
vaprdaderaments stfectroa-.
Trabarar ©on el persnonal directive para

realicar reuniones peridiicas de calidad.

Desarrollar materiaies visunales con  referencila

A la calidad.
Fealizar encuestas sobre calidad, con respecto
a lo gue niensa v ddecga el nersonal sobre el
tema.
Faso #7 Accion correctiva.
Fropts: to: Resvlwver los prablemas gue se identificaron en
el transcuirso de cada uno dee los Dasos

precedentes.,



Objetivos:

Establecer un sistema formal de accidn
correctiva en toda la oraaniracidn.
Desarrollar un sistema aque sea anlicab!e. en
todos los departamentns vy a todos los niveles,
Elaborar una lista de proveedores v establecer
un sistema de evaluacion de los mismos aque
permita caonocer su desempefio.

Informar a los proveedores sobre algGn

incumplimientn.

Faso # 8 v 2 Flanificar el dia Cero Defectos vy celehracion del

mlismoc.

Fronosito

Fropasi1to

Nhiativo:

Atcirones:

Faso #8: Flanear las diferentes actividades aque
dehea llevarse a cabeo para la crelehracion formal
del dra Cero Defectas.

Faso #%9: Crear un acontecimiento gus manifieste
al personal, mediante su propia euperiencia,
quie ha habaido un camhio.

Reafirrmar el compromiso de la Direccion, as!
conn afrecer a todo o] personal la ooortunidad
de harer el mismo.

Nombrar wun comité de "Cero Defectos” para oue
defina wun plan para celebrar un dia “Cero
Defec tos".
invitar a otras compaffias a celebrar ese dfa.
para reafirmar el compromiso.
intercambiar experiencias con o0Otras empres s

que havan celebrado también el dia “Cero



Fasa #19 Fiiar

Frooos: to:

Db ietivo:

Accr1ones:

Fazg #]1 Elimin
Fropnosito:

Dbjetivo:

Defectos”.

Informar a todo el persocnal de las actividades

aue continuaran.

Conducir una campafia de propaganda al dta "Cerno

Nefectos".
Ceiebrar este dia con la participarion de
alta direccién.
metas.
Convertir Ias promesas ¥ COMDrOmI So0%

accilones en un tiemno determinado.

Demostrar nue el cumplimientn de las prome:s

se logran en forma progresiva.
Vincular la f1 3aci1on de metas o 1a reducc i sn

incumplimiento, romo se mide en ] pasno #7

Ia

nry

TaAS

efia

-
Motivar a los empleadns 2 e logren las meta=,

Estimular a los gerentes pnao s ain SO e an

nuavas, en cas=n necesalrin.

Animar a los empleados para agne partaicioen

la fijacion de metas agrunales.

Mantener el sistema de mebas, totalme-

positivo.

acidn de las causas de error.

Eliminar las causas gue propici:an error.
Establecer un =istema formal de eliminacién
causas de errores.

Probar @l sistema en alaounas areas.

en

e



Mhietrvo: Fetabliecer un proorama formal de reconocimisnto
oue destacra mie las accinnes v ta participacion
del FEPﬁﬂﬁall

ACrinnhes: Reconocer v estimular a los empleadns gue ioqren
mPtas.,

Revisar 21 programa vigente de premiacion.,
Nisefar  on programa  de reconocimiento tanto en

forma ymrdivrddual Fomo grupal.

.

ltrl1s3r Yrms medios de la rompaftia para fachilitar
el prorean.
A ae =l pearonncamiento anformar.,
oy e sy al pers nal Ia frirma pAara nhtsier
e AInE pmaentn,

B1x I fnspaigrne de ratl rracd

Frmonasitee Fuoalagar Aa manmra perirdicy livs avances ron—vretns

vorealee e sa tienen por 1a imnlantacidn del
proceso de me jaoramiento de ralidad.

Mhi=tyvoz Establerer un sistema de COMUNICaC1ON  Quse
estimule o] intercambino de informacidn sohre la
adminmistracion de la calidad.

Acc 1nnes: Seleccionar a los miembros del conseio.
Formali=ar Hcta Constitutiva.,

I.lrvar a cahno reuniones perifdicas

Emytir minnitas.

Fublicar 1nformes de la situacifn del proceso.
Froporc ionar ayuda v/ recomendar acciones

correctivas para la optimrzacién del! proceso.

16



Acciones:

Selzccionar a los miembros del consejo.

Formalizar Acta Constitutiva.

Llevar a cabo reunicones peritdicas.,

Emitir minutas.

Fublicar informes de 1a situacion del proceso.

Froporciaonar avucta vin

=

e mmen A arcinnes

correctivas para la optimizarian del procesn.

Faso #11 Fepetir el proceso.

Obiet

Fropos:ta: Dar continuidad al procesno.

1v0l Comunicar a todo 21 personal o @l pror pso

peara me Joramianto e

continuo v permanente.

-

rAalrdad 5 e rAarar ter

Acciones: Fectificar v hacer aue =} nrocesn  de
me ioramiento de calariad =ga rezporsabilidad
paimnanente " e 1a Direceaon E riy sl

Una
en la 1mnl
"Criterios

979y,

organizacon.

Direccion a nivel organitarcibon.

ver descrita la estrategia v el papel del psicdoloao

antacinn  del nroceso, definiremns los 5 valores v/o

—

de Calidad"” aue plantea la fi1lospfia de Crosby

El primer criteric ahsoluto es

‘Calidad .

Anteriormente la calidad se

la

definicidn de la

habia definido como



excelente, 1o buenn, 1o m4s barata, etc, Featas definiciones na
dlaban muestras claras de lo gue se referian al hablar de calidad,
va aue 1o bueno o excelente son tédrminos especificos v confusos.

Far esta pazon le-apnlicacidan de calidad en esta materia es

(Crnshy 19279 . EFstn  significa gue

‘ramo ) 1r con lns reauisito

para aue un proditcto sea de calidad debe cumplir con todos y cada

una e los reguerimientos gue hava fitado 1a persona que recibe

Pste bien o servicio. T
—————

Fl sequndn absnlubn o= o] si1stoma aque se va a utilizar para

cumplir con ta ralidads aener almente se realiza una evaluarion

v Ao ine=peccaion al famal  de oue o producto o trabajyn se ha
terminadi;, neprn msbln biram consign marhas Prenres, e pecmi ten
Aue Ins trabajrardeores aman pirctitados wna vy atera ver, haciéndose
un rirrula cicansg de ereores, o o e Croshy plantea gue =1

si1stema a utilizae dehe mIimentarse an {Q—\Mr‘vencumi} va que es

A ——

mas foar 1] v oharabn neoven e QU CORreatr las rnsas qgue salagan
mal. Fara clinse deben onncor los remmisitos del producto v/o
SArvir o, 2

£l tercer absolurn se refiere( a2l estandar . de realizecién

va aue normalments se aplican términos r_gnr(--l'if estad bastante
.

bien’'. casi lo logramns’ o el cldsico ‘ahi se va’': pero el

N
crifterio de calidad para el ‘Pé.tan?ja:‘ de realizaciim® debe ser
-

- ;
entendido como \'r‘.e-r‘r\ Nefertos ', 1 que Implica un comportamiento

v compromisao oo rumnl e cabal v totalmente con los r'eqtu.sitos__._‘___
i — —— T T T

= NESr ~ |
E1l ruarto valonr s roeferente a | g({f_c‘;m___dg__;gjm{jﬁ"_.

i

Esta se ha wvenidn mostrando en porcentajles, lao que o= muy

z8



confusn, va gque se determina como techo un 9874 de confiabilidad,

v #n la mayoria de las ocasiones  e1 maneiar asf la informacisn

permite oue =ca manipulada. Por esta razén Croshy plantea que la

forma M= medir la calidad es

a traves

tncumpiimiento”, 1o que significa cudnto se—

centavns ln aue cuesta hacer las cosas mal una/y

/

refletardn en los rescltados de la'oraani?arim%

E1l amuvinto abs=oluto es 9I‘;mﬂdﬁlbm"de__vrnmesqﬁ.
entender ague  cualouier trabaao

artividades planteadas. programadAas v o

tiemnn, aue= nermy ben llegar

fioura Z.13.

- ————

Fl modeln de procesno prapuaesto nore

A Lin

sinuienters comnonentes: gn’
| 7 45 (e

L4

i. Nombhve dnl proce o

2. Alcances

|
Mombee riq_lll,] /

W

\

O ac

[adat TV
|
|

Prin=hy

realis=oar.

Crwmprimsto el

artividad ini—ial,

rutadas en

el

voverio

AR

) \

P }
Debemnts
v

cado Gntuno

1988)

trabac

lalald

mie =g

otra vers

‘precio

n

un lapsa

pesos

del

: > ;
ividad es qu/ seris de

i

final. Ver

incluve

(Ml s L

partes:

romo ta primera actividad nue se

realiza, v

permite

i

. Frasulttadn, cliente,

reauisr tos

-

LNAM. CAMPUS
IZTACALA

1la actividad final nue

ilegar al resul

tado.

E1 resultado esti definide

precisamente por

final.

Clientes,

Ia

la

lns

VA

entiende

actividad

persona

(a]

personas a nuienes se ie mntrecs el

g



producto v/n servicio. Requisitos,
de tiempn. forma v cantidad con ls
gue se debe realizar dicho producto
y/o servicin.

a., Insumos. proveedores, Iinsumos, se divide en § aspectos

reguisi tas, materiales: materia prima que se
requiere pAara sar procesada.
tnformacion., nue puede ser

ntilizada para elaborar un reporte.
Frrsoras, ©n =B | Caso de
caparitacion, la modificacion que
5o logre mediante Ln CUrsn.
Froveedores e refiere a auilen
suministra los insumons. FReguir=sitnos
de tiempo. forma v cantidad con los
gue se entreoa el insumo.

e Ex=tAndar de realizac)on EFs precisamente el ftercor absnluto
detallardo anteriormento.

b. Frorodimientne Sa refiore a ague actividades se

dehen realycar para 1legar al

resultado final.

7 Instalacriones v enquipn Todo aagu=2llo que se reuiera para

la ejecucion del proceso.
B. Ediragisn v econorimiento Se refiecre a la preparacién,

habilidades v/0 conacimientos con

aue debe contar la(s) peraora {s)



Cabe seffalar
precisamente
es de suma

En el
resi] tados aue

impliantacion del o

divis:ion comercial

s&@ aplican lous 4 absolutos
importancia la participacion del

sioui=snte

para efectuar esste trabajo.

que en este modelo de  proceso, es

antericres,
psicoloagn.

rapitiula mostraremos vy discutiremas

hasta el momento se han generado oor

rocesn de mejoramiento de ' slaidad Total en

de arupo Dondume::.

21

donde

v en el gue

los

1a

ia
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CAPITULO 2
DESCRIFPCION DE LA METODOLOGIA EMPLEADA
Y ANALISIS DE RESULTADLD
m%z  —api tule se analizaran los  rosal tados  ous el
oo Ericreran en la Divasicon Comercial e Grupn Condume:: al
finalisar fon curets que se mmopartioraon con 21 fin de incoroorar
lon conoep* ;5 d-2 | | pocesn o Caiitdad Tatal”™ a2 su desampeno.

s pEnapTant3  Gastas ar (p []c) tors resultados ' guo aogul =ie]

CHESGent AN O reESnonasn unt camente a4 005 Nlyeles Jeararaulcos en la
DEGANT TAC 1 TN, Qi Se vl ehrval mreckivwo w ol pivel merencial.
e Trmgea 1.1,

( .
Y, ,‘

NIVEL CERENGIAL v

NIVEL CORDINADEE

NIVFL uPERATIVOD

FIGURA . 1: REPRESENTA LOS § NIVELES JERARQUICOS QUE
EXISTEN EN LA DIVISION COMERCIAL DE GRUPO CONDUMEX.
LOS 2 NIVELES EN SOMDREADOS SON LoS QUE SE EVALUARON
¥ fi"n'lh HESULTADUS SE ANALIZARON

_..ﬂ"
For atite tada, £s nNEcesario sedalar ague el analisis  de

- et
resultados aue =2 prealicd se basa eiuclusivamente  en los aatos

propercionados por tirres drferentes u;u-_mstiona_r:.m'}'aua se aplicaron



3 BESrO3 OURBTAS v nue se aesciribira mas adeiante 1a Torma que se

limvo a canG dioha aplilicacions.

Hshinra bien, ae acueran 1 1a estratenia oplanteada en el
/ §
capttue Lo ap narLnr S CIMEIron 11 eqiiipnos e rrabaio flamados

“aipos  ge Heseramiento  de  Calidad" (E.M.C), aaregandole el

nombre d= 13 9-"- oncla ~rarreaoondiente, 2.1. LGeroncia Zona Centro

Lok S22 le aesiand ~omo comite Guila.

se llama E.1.¢ A
LAs &aguin iz e INreaglaron Con 19 o ieasntns. esto es, el
serBnEe Ade| YA v personal aue e v porta directamente E_!
casn Al Comite Griia - farmo de L1 participantes. el directar v
1on agranies gne L Penar ran VB Tlaura R
COMITE cUlA
] | {
® ; T | l ! L 1 I
T T ‘
LN.Cl ENC ,Eu.ci' LI RS r.n.c]i EM.C) FI.I.C! LNC [EMC
! [ | | | i
| i | i ! | 1
1| : 1 [ 3}l {4 L3 e L s ie

COMITE GUia : BIRECTOR ¥ GERENTES OWE LE REPORTAN EN FORMG DIRECTA
ILNC 1 EQUIPO OE MEJORANIEWTO DI CALIPAD 20Md CENTRD

ENC 2 EGUIPC DE NEJORAHIENTO DE CALIDAR I0WM PacCIFiCO

LHC 3 DQUiPO DE MEJORARIZNTO DE CALIDAD XOMA OCCIDENTE

ER.C 4§ RUIPO DE MEJORARIENTO DE CALIDAD 20WA HORTE

ENC 5 EQUIPO DE MEJORAKIENTC DE CALIDAL JOMA SUR-SURESYE

EnC § EDUIPO DY KRJORANTENTO DE CALIDAR 30MA LIBRE

ERC 7 EQUTEY DE MEJORARITNTO DE CALIDAR CEREMCIA PE OPERACIONES
LxC ¢ ENIPC DE FENRMMIEMTO DE CALIDAE GERENCIA TECHICA COMERCIAL
ENC 0 TAUIPO DE NEJORANIEANTO DE CALIDAR GEWEMCIA ADMIMISTRATIVE
E.A.C 12 EQUIFO UE WEORARTENTO DE CALIDAD GERENCIA BE RERCADOTECHIR

FIGURA 3.2 EQUIFOS DE MEJORAMIENTC DE CaLibad DE La Divielow CORMERCIAL.
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Fodemos ouservar gue ns aerentes de area partaicipan en  dos
equipons, tanto en el comite u1a Como en el L P
corresponmente a  su area de responsanhilidad, para aus pudigran
tomar las decisiones mas adecuvadas en la 1mplantacion del vFrocean

ge Lalidad. lotal. La princinal runciron del Comirte  Gula tiie
S

diri1gir v apovar el proceso de calidad total. mientras aue |la o
e e ——— e e e e e

los E.M.LC Tue 1mplantar &) procesa cde ool ol on lae ArEAS

COPF”SUOHGI;EtES. g
_'_\-_.___‘__-___‘-_

En sste sentido s buscd  tambidn dar maver participacion al
aerento atl e DﬂPtﬁT:PW [ I 1a=s decinionss e Y EOnnen r
invalurrarino en la 1mplantac ) on de este proces=o en s area, oon
una visi1on mas genseral e 1o aue Suceds on L SPreanizac 1o,

Lon enipos TUSPON (M rener4as a an rewresn e caparcritarion
en los conceptns de r claaad e g et a e o o vnrgsns . Bl opeamern e
refirio a la estratenia Ac e v Matada de 1ns 14 panos”
propuesto noe Leasby cU e 0 b D emmininng, Al mrarewna de Fdurc ar 10N
en Lalidad" dirsefadn noe (.rroshyr Vi #1 contrnuac 1 on 8
describe el npraorama estabhlecido nara levar a cabo dichos cursos
v 1ns metodos de evaluarion utilizados:

Fara egunmon denominadn Lomite Gura, debido s la situacion
geoaratica oe la “ona. se drselio la si1omente estrategia de
nersonal de la berencia de Lalidag. Las sesiones s extructuraron
de acuerdo a los siguientes lineamentos:

a. La duracion de las ses:ones diarilas seria de 2 horasé

b. En cada sesion Ss@ 2 revisarian ¢ 2 pasos de log 14

propusstos, siguiendo €1 crden principal. /

as



€. uventro de las sesiones se realilzarian  talleres Oue

permiftirian apovar el concenteo aprendido.
d. 2 anteararla a trabajar en Sguinn si as1 disponia
IASErUCTor.

e. H62  dejaria carea BN Tinal as Tada ses1on con

el

=y

comproml o de realiTar tuna oresentac10on 51 251 1uTaara necesario

21 Nt rpEne rapE,

/ /
T. 1 Drimesr 41! Al cursn S22 gl CAarEa iUn CUeSst10nario base

At Darmitirta ovaluar a los particinantes, (pAaera & naag. H4).
i ‘_/

Q. it flnzrlrﬁr gl wurso S0 anlicAria TN Tuestionarin bace

gua permitiria s.aiuar a las particinantes. (apoba 4 paaq. 4.,
= LA !

Fara el -ocnunaoo CUrsn. comniestn por 1 d1 rerentes temas,
AwTorda ~alemnarizar con la aanra mensual Gue $onla normalmente
Lomptn LICLILS B BP I Aaue oropicio e agsra Cik -y 5o imbartiara en
meses, 1 3 T AC1ON de Tada wELLon fue e boung auracion de
R as e ante las rapales se teabataba de | sSigiuients manearar

a, =2 17 10on e tarea v lectora asionan o,

B. “1=3ion por et anstruas tor

C. tres=eantacion de un audiovisual

d. mz=atizacion del taller de la sesion

2. Hevision del tailer

T. AS1Qnaci1on de tarea v de la lectura.

i 3 i' ’
E Jnus:msm TALLFR D8 jastamciont
Esmoa f 5T TAKINS

el

Lo

L9an 0F
TRADEJO

A

F!G;Rﬂ 3.3 TRANSICIGN DE LOS CORCEFTOS AL LUGAR DE TRABAJD ( CROSBY, 157% !,
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ror medio cde esta metodologla propuesta  por Lrosby  ae
intenta gue lns concepros anrendidons sean aplicados en 21 lugar
de trabaje (figura 3..2).

menciono anteriormente, ol sennndo cursos Thistema

LT
de Educacion en la Calidad” concta de U sesiones, orientadas a
los simuentes puntos basicos:

Sesion 1: Los 4 abhsolutns de la Talidad

Sesion 2 La definicion ne Ja calaidad

Secsion 3 El sistema de o5l idand

Secion Ad: Rl estanoar oo pealloacion

Seston S La medioaron e ba o alidad
Seas1mon & Intepgracion e teabaio en sSmnn
Sesion Ji Las oraticas o ocalagad

Spsaion @ Metaoplooya 2e calurion e oprarlemas. pgarte |

nesITon Y {‘:: ronceptn e [EETS% Al el S AN i BT el D e |

En 2l casp de los E.M.C.. Ia rigara gy o mas s planten | lover
a cahn 105 cursns Tie ditaronre Al Limite nya va Que en Bstos
eaquIpDos no exi1stia el probiema oeoaratico tan arande comn en el
casn anterior. As1., en 21 cass de 1los V.M. e alustaran gdos
prrocedimientns distintns nepEnconoo e 1la zona de adscripoion.
El curso de los 14 pasos se 1mpartio asi:

a. Fara los E.M.L. del snterior de la Republaca (E.M.C 2 al
&) se estudiaron O temas en cards seEsion celebhrada gauincenalmento,
por: o tanto el curso ftuvo una duracion de ¢ meses 159 dias. L.ahe

sefialar aus cada sesion  tenia una duracaion dge 12 haoras davidida

en dnos dias de trabajin. aplicando la metodolonia antes descrita.
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b. Fara Ins E.M.( de ja zona metropolitana (E.M.C. t, 7, 8.
7 v Ly, se revisaron 2 temas en cada sesion semanal. por lo cual
sSLL durac 1 0n fue de | mes of dias: las sesi1ones aran de 9 horas
1mnartidas en un dia de [abores, 1ncluvendo wna hnra de al imentos
v can ta metodologla de Crosbhbv.

c. k! curso fue 1mpartido por los intenrantes de la Gerencia
de Calaiaad de la bhaivisaion tLomerciral gue consta de 2 anstructores,
Y1 vigiendn el trabairo para la 1mpAarticion de los ocuprsos. El
instructor 1 atendlo lns E.M.C de la sona Lcchidente (FLM.OC.L3D),
Jomra finrte (E.M.M.4), rona Libre E.-M.C.h) v ia l~erencia de
M cadntecnia tE. M. C.17) . Mientras que 2l 1nstructor O atendio:

Enmnma Lenteo tE.MuliZo 1) Zona Farifico {E- M. .5} v o ia  hHBerencia
I srnyra-fomerc1al L o O T - ) S5 realiraran de aruerdo a La
calppdsrizarion ave ambos instructores tenlan.

E ] SEOUNAdD Curso, “wmistema de kduracimn en Calidad”, 56
Dr v P Am e de I si1owmente forms, timmanoe ©n cueBnta nuye este

romtiane [0 temas:

a. Las .M. ¢C. 0 al & se reunirian cada 15 dias para celebrar
Lifiet SESsi0n awe 1no tuvera dns temas siendo el tiempa de cada
cem1on de 12 heras, divicdido =n dos dias, de tal manera aque o1
curso tuva una duracion de dos meses 1D dias.

b. En a8l caso de los EJM.C. 1. 74 B3, 2 v v se realizaron
ses1ones semanalmente pevisando un tTema oo ses100 con curacion
de 5 howras, por lo tanto se 1mpartio en 2 meses 15 dias.

c. Numvamente los nstractores  Tueron personal de 1la

Gerencia de Calidad de la Divisiéon (omercial vy para poder
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impartirin 52 dividieron de la misma manera oaoue el Curso
anterior. Vepn tTidgura 2.4).

En cuantio A 1a man=ra de evaluar lo que se realiro &n este
proorama de "tducacion s Calidad" se presentaron 3 dilfersntes
f._(..”“-';f!l'n'h'i"l""al

Cuestionario Iz s ta de /7 prenuntas aque ba=icamonte
evaluan al particinante pn cuanto a las minimns 0 snfoprmac oo guic

@

terrmma o0r Lemshy (1LY 29 . tanexo 2 paa B83).

Cuestionario 2: Lomp aesto por 20 preqguntas oue  evajuarn ol

r Ero ipante I toratn dol pramer curso aue se ratlepe 3] meanndo
s lis= 48 pasas feyn O pam B4). Su aplicacion Tute f= manara
vivefrs el fabtendan 215 ado a los intearantes de los E.M.C. de
SLU P Pl TAaEC 1My 2t Trnal deE b curso.

Figa la wltama Tt S S5 records gue la s1aulente ser i a

WA eamerEa e 1A poatlaarion, de tal manera aue para los E.M.L A

s peapoisi ma Terha para 1a evaluacion indrvaidual v ocon un
= amt e O Ko as parn resgonder. Se acorde tambieéen gue so adi12ran
a conacaor | rosultados por la  tarde del mismo  dia. bara 109

E.l. L. e 15 sana metropplitana sa8 records aue en la reallzacimn.
ME prEED ] Eaams e el ket o 413 horas despues.

La aotica 1on de este cuestionario al Comité Guita se realico
e la pramers ssnton destinada al 101c10 del  segundo curso.
tombyl an T de manora andividual vy su evaluacion se envio de
maner 1 partic Ltar on o menos de 48 horas.

(X Lapoetante destscar gue este cuestionario VoSS

inkearantes tueron tes enc argados d® su aplicacion vy evaluacion.
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Ctestignario 5: bEsra cuestionario <osnta de 55 orecuntas que

canceptos del CiEEa st hema e Ednic acsm =N

evaluan Los

Letbrgart™. | v metodoinnla de splicac1ion v svaliiaciion rtae la misma

que la nuiiisarda ! Fuestian e  mCa varrante fue @i
1 emn o MACTmO e Freso el M0 de ampl o a haoras. isimismo este
Tt cdisefiorng nor 13 herancia e calida, LeinEsey 5 o0nag Y.
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malascion [ ] s 1]
reassecion [ | comse 2[ |

masscion [ |

FIRa 1. ¢ CalENDARIZACION DE LOS CUERSOS PROGPARADGE Pake L4 [WPLAMTQLION PEL PROSESO DE "EJGAAMIENTY
DE CalIpad Em La DIVICIBN COmER(CIaL.
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ANALISIS DE RESULTADOS

LCWmO v2 GSe menclono. - al antciar el "orocesn ae calidsdt —e

FEQLIZD UN3 avaluacion aue permitin establacer una ) ines de pase

TRRRAraTian  entra ambss situvacianes. o7 aecir, s @l inareso

3 ins parricipantes 3l proceso de calidad en

St eqr 239 a1
rpatyTan 1058 CUr=OsS aue =e propoinen Naira esta caso. Kl o primes
resSultads, fu2stionario (. puede agbservarse en (3 TaBla T 1 .

A T R SRS
NOMERO MOMBRE DEL E.M.C. MIERO  DE NERERC OE MUMERO DE MIiEMRG  OE PORCENTAJE
PARTICI PARTES PREGUNTAS RESPUESTAS RESPUESTAS RESFUESTAS
CRRECTAS INCORRECTRS CORRECTAS
1 COMITY Gifla 11 7 4 3 57
2 10M: CENTRC 19 7 3 4 @
3 20Ma PACIFICT 18 i 3 4 L ¥4
1 2088 OCCIDENME H ? 13 i &3
b} I0HA RONTE L] 7 3 4 42
5 2008 SUR-SURISTE ig 7 2 3 8
7 I0WR LIBRE i8 7 2 5 28
€ GCid. OPERACIONES 18 7 3 2 il
3 GLIa. TECHICR-COM. 1€ 7 [ i 85
e GClA. ABRINISTRNTIVA 19 7 § 2 T
i GCIR. MERCATATECMIA 18 7 4 3 3
R A

TABIA. TRELA. 3.1 RESULTADOS DE La PRINERA EVALUACIOM (LINEA BASE)
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VUoabsarvarss 1as resui tados poasSmos ver  gile iinoun 2aulno
at 4 2l JO0L de rospuestas correctas v ouaue la inna Goocidente v
! parencia Jeonica-Comercial son (os eauipns aue loaran ia mas
=tta  puntuacion con un promediao  de & resnusstas  correctas de 7
o0 1bhilemanta EEN)Y. For otrn lado los eauipos  aue tienen menor
miee  de respusstas correctas son la fona Sur-lureste v la lana
Libre, cbétentendn unmicamente 2 recpuestas correctas (2EN).
- fraves de 1lpos cuestionarios 32 buscaron lLas prgauntas que
IO A TEecuencla presentan la respuesta 1ncorrecta: el indice
mas  altog rorperespondi1o a la preagunta numero . va  aua de 11
cuomcipantes el d2% no ocmrocta 13 situacion que auarda su Area
1o rozponEsabtlidad con rotnects a otras  areas. La tabla .2
misstita cnmg —e2 distripuve Ia frecuencia ds respuastas

inNcorrectas.

ST TR DT e
PREGUNTS nUMERD PCRCEHTRJE
1 23
2 b3
2 1ax
4 -4
] 2%
@ [
: 7 i8x
. T T A

TABLA. 3.2 FRECUEHCIA DE RESPUESTAS INCORRECTAS

111 FARTICIPANTES
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AN LEe oodemos caDEervar aue la preounta o, B

COAocLmients de lo%s productos v Sorvicoios

tunn alta TrecusnNc1a N8 PEeSDUSSTAS 10 orror s
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GRAFICA 3.1 DISTRIBUCION DE RESPUESTAS

1 i 1 L
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drrarminsran

ST ata S S2FAr L0 Qan=t Mas o
e vAgEErT L AN 2585 Rlvales
il CEI"mLirD el Dirimer CIrso S8

Qt_;r.:

Sy

AT AAN O

realian

=

il 1nic
fue Aaspoct

LOS

la

10 o2 las

oz de los

conocimiantns

avaluacion

mbtenianda los

0 vapneadtan ey unitlicando 21 cuRILIOMNANLY D, iy
W E sepms e e ebservan en a3 ralbs e

LAz 1 esultados muestean  age tanto ta Owrencia Técnica-

L c1 il coma da Iona Orcidents obtuvieron el 100X de rescuestas

' ta=. arras 4 aorsnc1as  obbienen el @5k de  respusstas

€ BEr At Z1endno a1 fTergntes las FresSpUaRStas incorrectas. Se

aSEr Y a aon=mas gue el nuntaie nhtenido por el Comite uta, asl

—amo ol de  Mersagorecnia 29 ge R4, EL eauipn mas baio en la

evaluac o fus el e a1 tana  Sur-S5w ste. existiendo una

ai ferprcia notahle roa raspects a los demas.

AT T TR M LT
NOMBRE ML E.N.C. WUNERO P HIMERG BT NUMERO BE WIFERO DE PORTEMT
PARTICIPANTES PREGENTAS RESPUESTAS RESPUESTAS RESTES’
CORRECTAS ITHCORRECTAS COREECT”
F e T T
COMITE GUip 1 ke 28 2 2
20MA CEMTRO ie kL 23 3 g
oMy PRCIFICO 19 k. 23 5 8
20M GCCIDENTE i3 k' 38 8 i&
I0Mn MORTE 16 28 78 4 .18
2044 SUR-SURESTE 10 38 28 18 13
I LIRRE 8 kL) 24 (3 8
GCiA. OPERACICHES ie 8 23 ] ?
TECHICA COMERCIAL 18 kel 36 g 1
APMINISTRATIVG 18 38 23 3 8
FERCADOTECHIA 1@ 19 28 2 9
o S R S 0 T T T

TABLA.3.3 RESULTADOS OBTEMIDOS EN EL SEGUNDD CLESTIOMARIC



e 1| N TS tn anali=is Dara antabiscar Jus mativos alwi o
LE o LS = pressntd, IS0 Como ana avaluac ol pasrtueniar A oo g
Ui ' 1 rEENUIesTAS it oA wunn s fogm AP e IC 1 0AR T ripy i

ITEM
s 123456789510 i1 12 (3 14 15 16 17 18 19 2@ 21 22 23 24 25 26 27 23 29 18 TOTAL

CEy ] (TR R T VR SR Y ' 21
Vo Fr b E P T i Y 2 Ot A F 9 P 28

(I I [ 0 [ . ' + ' i il ' ' ] 1 . i [ 21
L I ) ot ] ' ] ' ' f i ' ' ' . 1 . i ' 1 22
(I (i P i : [l i ! ' i ! 1 ] ' i ! ' ! [ 22

U O T O | [ O I P T (I 24
Pt R T T T SHRN SR R T i toh b nle R 2t

I T T TR T T S T TR TR i ! ' ! T OO S 29

TABLA. 3.4 Evaluyalioh PERL[ZaPa aL I0MA SUR-SUPESTE ELM, o~ EX EL CUESTIAMGR(D # 2

1l wnAalizar =0 AT LR Y B A vvan s SR MR 2 S en Tt A
g8t BEsML ~ s LN (R T S ot R T W s I 2t 4 | on o Las
T S0 0iE s nossAa = W o B ST S A1 BT LD

(A0 SEUTE 5106 llamasda J2 precussrac ion Der- droho 9duinD Con
3 | T i ]y | fDar tialagvier Miica e h Rl ditEgadT . Esra
darmis1a0an TueE comana porr o]l Lomtte mtila va «(Jisd Lnhs nera
mlE A SAOUlr Ton la ymnlantacion de este nodelo €5 neresarie
aus fn axi1=ta nainouna doda s o pespecto. De vial la ymoortancia da

daue Lristigran errares en los participa 3

Liva e e que originaron 2l reftraso o2l souino ge La

LMY e) wirr-mureste ConNsistio el SIRL)] Cconstantemnente eiran
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interrumpidas en los momentos on gque se realizaban sus sesiones y
nor otro ladn el - compromiso aus s=  habhia establecido como
priorudand habia sido relegade a sequndo término, trayendo como
conssl vencla 1os resultados mostrados.

rvardo nue el porcentaje total gque se habtla obtenido de los §1
amuipas 2ra del 94% de efectividad tarafica 3.2, se tomd como
al1da para continuar con la ‘educac:on en Calidad  no sin antes
reativrmar 1los conocimientos como va s2 ha mencionado.

Hasta este momentno los resualtados encontrados en  Grupo
Longuma: no difieren de los resul tados de otiras organizacilioanes
comn Lyvdsa 11984) v Lelanese 11 YRéH&, aunous las estrategias de
imnlantacion el procesn  de calidad’ son diferentes a ia
establecida por Condumex. Sin embarao. los broblemas aue reporta
Conaumeyr  nn son logs mismos que en su momentn (Ovdsa v Celanese
FEE LV T ernn.,

En mste raso  de Uyrisa, la falta de literargn adecuado 6o
Ioara man tener la etectividad del proceso, mientras gqgue @&n
Celanese la falta de credibiliidad en el comoromiso oerenclal gue
se egtablece en este oroceso desvirtud la rmplantacion rel misac.
En ambas enpresas se generaron alternativas para correalr gstos
probliemas v debido a aue  estas empresas  ostan adelantadas con
recpecto a la Division Comercial del Grupo Condumex, ins
resultados gue se tienen a partir de la implantacidn de la

Lalidac Total" en Celanese, la eficienrciz de la productividad se
ha elevado (kei1ko loda, 198%).

Los resultados encentrados en otras ornanizacionss oblicaron
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GRAFICA 3.2 RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL SEGUNDO CUESTIONARIO
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I AL DR RS W IR0 B L -~ DG PECINET 1
MARTICIPAKITS FERHT S AT EIPTRTSS 3 PSRETE
CORMCTIG [l ) Coaes |
COMTE Wid il - n 1 5
K COTER (11 53 ] H L]
e PeCIFICE (L} " ] ] L]
om ocCinETd 10 -} H 1 "
B WOETE ie 5 tH ? ¥
fow3 STR-SISTH 18 o - ] 5 L]
o LigeR 10 5 2 | #
LN, PRI oY (L] ] “ 1 L]
TECH] G- Comgrpe 1gs, e o " L] =
GCId. AMIMISTRATIVG 1] ] b H 3 -
Ia. MERCALTICNR 18 ] ] 2 *
TEELA 3.9 RESULTADOS CETEWIDOS DEL TERCER CUESTIONARIO,
[L FORTEMTAJE DE SESPUESTAS CORRECTAS SUBIG n
Le mayORTA DE LOS Fouip0s, QDTEWIBG o501 s
FUNTACION Ma% 6LT8. [NCLUSO LA J0WA SOR-SURESTE
SE ORSCRUS N GUNENTE PEL 6sx DEL RNTERIOR
JUESTIONAR!D 4L 38,
-
ESTAS subeguipos se raunierom na ver ana 15 diasg con una
duracion maxima de 2 horas oor rsunion  9e . v o inteararan por
105 mismos participantes de los E.MLC.. ~an ta madatlidad de gue

Cada supequico S8 Tormo Ccon un miambrae de cagda uno a8 lags EaMaa
Binte PSta  O8C1S 00 romada  oor 2l tumite Bulta  cue

rEag L TuIra Auavamente la progranac 1 on aue Sa hab la estaplsciado

Dara gue rinainente sa2 diera al S2QUNDH XSO Citva guracion a8 a2

LOS reaasualtanos aue se abtuvieron en 25Fe Ul Limo curso =@
oresentan en ia labla J.2, donde ¢ aobserva un meloramiento en 21
flAanew  ge los conceptos. Esto permitirs sSuUoonNer  wna  mavor

facilidad para 1mplantar 21 proce=o de caligad
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AOREER DMEL E.2.C. M W L - et s 1 Rt
PANTIC] PRMTES RRgTTRS RESPESTAY SRS N RFyEsTa

CoUmICTAS [CLRERCT ComEXTes

CONITE QiR i ] b3 i ”

oM CDMRS 1% 5 £ ] »

oM PRCIFICO ] E2 ] 1 3 "

1oMa OCCIDEMTE it ] L] 54 i b

1048 HCSTE 18 53 L+ 3 "

10MA SUR-SURFSTR 12 53 £ L] ]

100 LIEK e L] ” i ]

Ie. oMM 0T 19 55 34 1 "

TFCNTCa- CORIRC AL 10 1 ] (] e

GC18. RDEIMISTARTIGH 12 " n 1 “

BCIA. WERCABOTROMIR 10 53 53 2 ¥ .

TRELA 3.3 RESULTRDOS OBTEWIDAC DEL TEMCER CUESTISmaR1Y,
EL PORCEMIAJE DE PESPUESTAS CORRECYTRS 39918 £
Le maydRie pE Los EQUIPGS, CRTEMIBG 451 LA
PuUmTeClla Aag aLTR. IMCLUSD Lo J0Wa SER-SuRESTE
$E OBSERTR UN AURENTO DEL sex REL METERIOR
THESTIOmaN IO ol id

21N embargo. DArSCera S8r Jud a8 ueEsSar g que ta adouisicion
e ConaCimientas ael Drocese va en saumentn, = oDServa por U
Ladgn., aue 18 promedio Je rescuestas correctaT YAr1s unlcamenTe &n
oo lo tanto los porcentales de (os resultaadns son mas altos
dgua los anteriores cuesticnarias. La £ana oo idents gue en gi

anNTterior cuestlonario antuvo 18] o S LIS 4 dea respuestas correctas
sufrio una bara ae 2L: se Considero Que esta hiaja Tue ocasionada
DT 1A 8XCes Lva caroa age trapalo gue se cresgnto durante este

cistim: Forlo aqgue tol a la fona Hur-Sureste, La gue slempre 58

MAanltuvo como el enuipo con el 1nddice mas baio, mostro una notable

mejorila, Ein lograr alvanczar los miveles de los demas eguipns. &N
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A TACA Fe X DemNs aosertrar el aesemnens comoletn de

LT DEDA DOUer ComDararin.

GRAFICA 2.3 DESEMPENO DEL EQUIPC DE LA ZONA SUR-SURESTE EM
EL APRENDIZAJE DE LOS CONCEPTOS DE CALIDAD
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LR - | ICTTLLAC 10N I ooy b IFEEeTh] o oafs s bty " at - v
PI1Z a0 por 2l Boulsd de  La SareiRcia e - 5 g
z = i
Lul 3 avesr grarica 3.9, HOAWER 3008 AmaT e \ meas 5
e LPWZE 200 12 0o T ioarag alcanzar oy il wsmtl e | as S =
Fenclas. Ls cuestionaple, S1n Smnat = 15 1L sl gad e

Psultados que se obtusisron por jas di rerEn e aErEncC1as tendria

MO Fenercusinon  Una MeICla 0f conceptns donde ALGURnos DI Ler sn

yRanageser una Cosa v otros aloo My ditTerente. Esta

TIMAC L4

te una estrecha relacion antre
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I SER-SAMSTE ComiTl ia Gie. TEOWICR CORTACIN ‘

FREICH LA DEIEPERD D 109 EINIFIS I0WA SUR-SURCSTE. SCREMCIN TECefCa-OMEMCIML
1 OMITE Jie poRaale £ C9Rse DE Calided
£3 [T @eRicn sRSitvenos L TSEnPERD DE £5T6% 0 Lowipet 2owoE la-
BatEaTE La WAENCIA TE <A~ NERCIAL MamTIENE EL MI0EL M3 aLTa ¥
€L OMITE Sula fXIRESINTA Sy DESEMPERG Siw (LESeR AL mIGEL DEL
RS [RRIRD.

La fraFiny -5 muestita e 1Bsennerhy e s 11 eauipos.
ripiensas G SAr Yy At e [N e amnara de o Orupos fue en
LM @mesiy oo s1n embarao, sorsta gna ditarencia del 1074 de
PRGOS EEA D Geroctany BRI el amaguinn aqua obtuvn la mas alta
crlrfrcacion con respecta a lus  aue optuvisron la mas bara. En
!T:_‘i'l'ﬂ]n"."‘i c!c;r‘c-'ntua las esto o .'il_lt"dt':‘ =T rAan "?DP‘F.!‘SE{'”thIVO. Ya
e Sy se hubileran estahlec:do otros parametiros oducativos. las

evaluaciones  sarian sobresalicnrss. IFor atro itado, Se sualere

realizar la evaluacion en términos de la aplicacion de estos

cancaotns en ‘el =2guipo v otro. Esta diferencia de aplicacion de

estns conceptos en =21 2auipo vy otro. diferencia de
anlicacion pusde traer como consSecuencia gue se dificulte el

trabaiu, impidiende el desarrollo de la oroancacion.
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WaFlia 1% JESEnFEN TE LS 1 Sl PuBaSTE I FRQCESD DE €DuCRCION €W CaliDed
FLOEJE DE LS ¥ PRESENS GL POACERTAJE DE WESPUESTAS (URNECINS RTE-
U135 OE TRaBSIG. La TEWNEWCIA BE L0T 19 SuPAS. EN
210, THE CBECIESTE. 2ALE OB WUPT ToUd gme PESEEa
Baje. (u@ G La Jowa M{CIDOWTE, GiM ErEGRSS SE wwemlZeE SARIDS DE Ls
wpIma 3 L0S Bupos, ‘
En este s=ntido po s0ic fa organcaci1on sutrirla un

deteriora. sino qgue =21 oersonal d2 la misma tampien, va 0o so

ORI L an Lol R b istivos particulares, teniendo COomo

CCrvsSe

conGsECuenct s 21 deterioro de vas ralaciones interpersonales

ob=tacuiis ande la oroductividan de la wraanizaclon. Abraham

Maslow (1734, postuila aus 2! pombre posee Cincn nécesidades
3

bhasicas a cubrir dentrao de wna organiaclon, a1 saber.
Tisiologicass: f2 saguridad. sociales, astima v autorealizacion.
Afaima oqué “"cualmur=pr argan:izacion aque ne cubra con estas

necesidades vera deteriorada sua peroductividad". Aungque esta

teoria no ha =i1do cemerobada  en todos v cada  uno  de  sus
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componentes, s cilerto que las pecesidadess de autorealizacidn que
un 1ndividuon busca deptro de una organizacion, al no presentarse,
deirrioran su actividad, evitande los loarns y/o consecusion de
revsul tados de la organizac)on.

For otra parte es 1moortante sefialar  aue los cuestionarios
anlirados estan diseflados para obtener 1ntarmacion particular de
acvuarga al momento gue esta wviviendn of participante en eal
pracesn pducativo de calidad. Ast pndemoas observar que  en el
cittrstionario numero 1. las 7 preguntas nue lo componen buscan
o teneyr informaci1on sobre el concepti gue se  trene de lo oue
sianifica calidad, especificamente las preountas & v I de dicho

ruestionario {(Anevsn D pag 81 =e dirigen a2l concento tradicional
dee malirdad, es decair, cuando la calidaad de un producto se cbserva
comn una dimension mas de aste, como puinde ser &1 costo o los
plazsos. Forr otin lado, las preguntas 1, 4 5. & ¥ / enfatizan el
hecho del como se reali1zan las actaividades npara crear un producto
v nuevamente s@ manela el punto de vista *radicional al buscar en
una area en especi fico de la relidad,

Lo anterior permits chservar gue mientras las prequntas 2 v
I estan diriwgidas a la calided con la qus se entreca el producto
final, las restantes preguntas estan dirigidas a3 evaluar la
calidad con que se realizan los procesos para elaborar la calidad
con aue se realizan los procesos para elaborar los productos. En
este sentido as claro que el oproceso de Calidad Total" esta

dirigido en deos sentidos: grimero a ins procesos v actividades

que so realizan para la fabricaci16n del producto v seoundo como
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catlidad con aque se realizan los procesos para elaborar la calidad
con gue se realizan los procesos para elaborar los productos. kn
este sentido es tciareo gque @) proceso de Calidad Total" esta
dirigidn en dos sentidos: primerg a lo0s nrocesaos v actividades
gue se realizan para la fabricacidn del producto v_ sequndo como
consecuencia  de un proceso de calidad se ohtendra un producto de
calydan.

ke esta manera. al evaluar a los particulares de este
proacess egucativo,  se encuentiran raspusstas pauv  dilferentes. S5in
embiarat, al anlicar el cuestionario numero 2 y evaluarlo ya no se
ercuon tran patas d1ferencias, Wl aue al 1nagresar ios
participantes al curso de ta estrategia de calidad, se2 busca la
unificacion de estos criterios a la tilosaofia de calidad
propuesta por Croshy.

Esti se nbserva. por sjemplo al revisar la respuesta 4 del
ruesticnario O (Anexso 4 paqg 949 que a2 relaciona con las
respuestas . v 5 del cuestionario I (Ynexo I pag 83) o bien la
pregunta 5 del cuestionario 2 cvon la preounta 4 del cuestionaripo
L5

iecit, mientras aue en la primera evatuscion los
crrrterios con los que s2 conceptualiza la ralidad es vdlida paras
cada uno de los participantes. en  la seaqgunda evaluacion el
criterio que se adonta es uno v éste va a dar validez al concepto
ge calicdad, que es cumplir con los reauisitos’ (Crosby 1979).
k3 evidente que con el desarrollo del proceso de calidad® v

la implantacion del mismo a las aresas de trabajo. los
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conocimientos  oue se  reaqumeren deben ser esneciTicos  en La
filosofia adaptada. de tal manera aque el cuestionario 3 esta
disefardo para evaluar especificos del Histema de Calidad
propuesto por Crosbv. entonces al tratar de establecer la
diferencia de las evaluaciones realizadas en este cuestionario
con referencia de los dos anteriores. podemos ver claramente un
avance Eobrﬂsaliente en cuanto a los covevw imientos de esta
filosofia.

51N embaran. aun  cuandn estos  resualtacons son alentadores
para la Division Comercial del pripoo Londuamex, pusden guenarss
cortos o compnletos va gue N se registro el nivel de mplantacion
del ‘procesa de calidad tatal en cada una de Llas areas v
aerent1as gue componen la bhivision Comercial.

Esta diterencia ague  artolan flos  resultados  pueden  ser
cubierta al efectuar otro tico de evaluscion aus  no sea
untcamente a través de cuestiuonarios, sinn opor el desenprfio de
las areas v aerencias aplicande los principaips del proceso  de
calidad. Esto pusde btraer CcOomo  CconSEcucnecila un analisis mas
proTundo v completo de resultados que permitiria evaloar sa el
procesn de calidad total s un medin adecuado. aue a raiz de su
imp lantacion ayuda al desarrollo oraganizacional de una empresa, v
s1 es as)! que variahle son fundamentales en est=z cambio, v por &1
contrario s1 esto no  sucede abriria la oportunidad de realaizar

nuevas i1nvestinaciones.
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cAFLITULL 4
CONCLUSIONES

Al 1aual aue otras organlzaciones de Mexico., Grupo Condumex
entrenta las condiciones del mnedio ambiente &n que se encuentra.
En la actualidad las demandas de este entorno reaguieren de las
argani faciones productos v precins  competlitilvos en un mercado de
libre comerci1o. Al respecto Truesba (1987) seffala "No existe en
estos momentos mercado nacional o internacional. va que solamente
el1ste un solo tipo de mercado donde uwunicamente hay
competitividad.

fnte esta s1tuacion Nno es novedoso yva aue historicamente se
ha buscado gue de la interrelacion oroganizaclion-recursos  humanos
sur 1a un resultado owe permita a la primera  loarar el sentido
tundamantal aque la constituve, es decir, @2l conjunto de
obartivos o fines para los aue  fue creada trazon de ser)
tLastafno 1984 v BN sequnda INStancila, los abjetivos v metas
par ticulares de los recursons humanos gue allil laboran.

En este sentido  se han propuesto diferentes vias de acceso
para abordar este problema como el caso de Ravmond (1972). auien
define el proceso gue gigue cualguier organizacion en  vias de
desarrol lo e 1dentifica 4 elementos necesarios del proceso:

1. Definicion de auién debe desarrollar el desarrollo
organizacional.

2. Existen necesidades del cambio.

4. e encuentra con los medios aue presupone el cambio.

4., E1l papel ©o rol de asesor o consultor del desarrollo
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oroaniTacionalt.

tra derinicion aue S8 orvrece con £1 T11 de conceptualizar
2]l desarrolio organizacional es la citada nor Bennis (1969) "es
un  programa educativo gue permite  Ccrear una organliaclon ous es
capar de adaptarse a los cambios ambientales".

Existen otras vias o alternativas aue suaieren que cualguier
cambio en la oraanizacion radica en | entrenamiento  de
habilidades v conocimientos esneciTicos de un  Grupo de personas
de la organizacion. modelo propuesto por Bowers (197.3). nhetomando
esta posicion, Brown (1%74) dirige este entrenamiento a la tarea
o actividad gue reall1za el personal de la organizacion.

Dara esta necesidad aue entrenta  Grupo Londume::, nbligadn
por el entoarno, diaonmstica en nrimera instancia como  Sse
encuentra la empresa v o on secundo, juoar trara un obietivo a
alcanzar en detearminado ti1emoo.

Aunaue  no se  conoce el proreso ane SP S1Oaulc Dara ia
elaboracion del diaonostico nl so conocen las variabies con las
que se trabajin. los resul tados de estos revelaron nue leo aque
requieria brupo Londumex eva cambiar dos aspectos fundamentales:
ia) el =25tilo de la Direccion, s2 define ous el modelo que mas se
adecua a GOrupna Condumes: es 21 "Froceso de Meaoramientn de Calidaa
Total" opropuesto por Crosby (1977) ague s ha descrito en los
capltulos anteriores.

Exte modelo cuenta Con la simpatia de 19 arupos
empresariales en Mexico aque ademas, ceportan la eficacia del

mismo: por lo gus se definio una estrateqia para sit amplantacion.
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Ml trabharar con el personal de la WLivisidon Comercial v
evaluar los posibles cambios a traves de una respuesta positiva,
ze observa oue los conocimientos son anprendidos por  la mayvoria
de i persnnal gue participo, sin embarao, tambien s observa gue
ta aplicacion de estos conceptos, en ncasiones resulfa dificil de

v

imblantar. S5e podria decir. entonces, que para que wista esta
esta moyviirficacion conductual en el personal, se requliere no snlo
de las herramientas de calidad, sino también de los elementas
for'mativos vy educativos de los aue dispone el personal en la
actualidad, va que éstos son una variable aque no permite la
an!i1cacion de manera sistematica al luoar de trabajo de estos
AuUevos conceptos.

Frore atra parte, el =sti1ln de lideraron ague eixiste en la
Civaision Comercial, desde un punto de vaista donde gl jefe es el
Qe sIempre tiene el poder de decisimm, no permite el
involucramiento de los otros miembros die  su area peridendose can
estps mucha i1nformacion v pranta solucion de problemas.

Al raspecto se han desarrollado diferentes modelos aque
permitiran la intearacion del trabajo v la solucion de problemas.
teaponear v Triao (1979 mencionan que una de las formas de
conclliar un conflicto es aafrentarlo v no evitarlo. para esto se
requiere contar con obhjetivos., métodos v procedimientas claros.

Muchos de los resultados aue anutl se han encontrado muestras
aue es necesario contar  con una serie de elementos aue resultan
imprescindibles cuando se busca la modificacion conductual de un

arupo v/o  1ndustria a través de la modificacion cognitiva, es
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decir, la activa que se tenoa pDara el trabairo. .

L= importante sefalar también aue una oraganizacionm las
decisiones 0 &1 rumbo se debe tomar esta sujeto a un Qrunn
minoritario aue compone la alta direccion v aue de acuerdo a los
cambhi10s aue s oresentan en el mercado. s busca la mancra deo
crecer en el v en algunn de lLlos casos permanecer. Nusvamente, g1
tnaraediente principal resultan ser las situs won oHternas, aue
der manera determinante responsabilizan de la toma de decirsiones a
la alta direcciron.

Dado nue en ia actualidad en México el librecambi=mn es la
forma en que s2 comerciraliza, el desarro!ilo v/o crecimiento de
una organizaci1on depende de la competitividad aque tenga el
producto en un mercado internancional, donde =) baxw rosto de
produccion. la atta calidad v el seraacto onor tano ronst: tuven
1ns puntos basicos de competencia de 103 prnductos )0 Servicios
guEs se quielrran comercialicar.

lebido a esta si1 tuacion, la alta direcci1on decide enfrentar
estas  cifcunstanclas iniciando un proceso d2 cambio cul tural
dentro de la organizacion sin tomar en consideracion si el
persanal de esta, v aun mas. 51 el grupo aque compone la alta
diitecec10n, cudnta con una serie de reaulsitos basicos .que
finalmente permitan la implantacion aé‘gsto cambio.

Fuesto aoue la alta direccion define las prioridades de
realizacion para obtenetr resultados. la 1mplantacion de este
proceso o bhien definir claramente oué herramienta v/0 recursos

humanos v materiales san necesarios para dar comienzo, ya qgue
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esto facilitara de manera importante el exito del cambio esperado
en Jla oraanilzacion.

Los diferentes arupos emporesariales nue han puesto en marcha
aste oroceso se enfrentan actualmente a la situacion de definir
con claridad aue si1tuacion oguarda en la i1mplantacion de este
modeln, debido principalmente a que el 1ni1cio de Su Droceso No
contaron con un diagnostico aue les permitiera evaluar la manera
clara v oportuna la situaciédn. ktsto 1mpide conocer las nuevas
necesidades que ahora se reaquieren, s decair, la implantacidn de
este nproceso ha traido como resultado la creacion  de nuevas
necesidades v demandas, lo aue se reflejlxa en wun desajuste
conductual de personal de la organizacién. 1moildiendo con esto el
ochaetivo de crecimiento, desarrollo v competencia. princilpios que
tundamentan la neresidad de cambio. bues  l1as necesidades que
ger ine 12 organizaci1on  e=stan basadas en 105 hechos que da el
contestn comn en el agusr ahora s2 participa.

For otras ra-ones. las prpanizaciones ague han 1mplementado
eate cambio se han wvisto en la necesidad de modificar la
pstructura a través de reajustres de personal, de modificaciones
a puestos, de reevaluacion de funcirones, @ 1nclusive, en algunos
casns, a pedir asesctila Vv conocimiento de como esta la
organizacion.

La i1mplantacidon del oproceso de desarrollo organizacional
debe contar con una serie de caracteristicas basucas:

) o8 El desarrollo oracanizacional se centra en valores en

lugar de metas. estructuras v tecnicas.
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<+ Los cambios estan lioados a exigencias o demandas de la
ornan;:ac1cn.

4. k1 desarrollo orcanizacional se basa en una estrategia
educativa.

4. El desarroilo nraganizacional implica colahoracion,
confianza mutua. métodos, v medios de influencia reciproca.

S. Las matas  del desarrollo oraan: 19N L son metas
normativas v no de conaunto,

Estas circunstancias en el meintr de los casos impiden ane se
loare cuantificar los avances del nroceso.

En alaun momento de esta i1nvestioacion se 1ntento contar con
elemgntos aue perm tieran evaluar de manera mas obietiva el
proceso utilizando la observacion directa en cuanto al
compartamiento aerencilal o hien a tyavgs de recabar 1nformacion
financiera.

Eztos elementns oue posiblemente podiran dara (0= avances de
calidad vy nue forman parte de la evaluaocion de un mercado libre
permitirtan comparar a la ULivision Comercial en relacion con
otras empresas.

En este sentido cahe recordar nue el obietivo de la Division
Comercaal esy “"Lomercializar los productos al mercado
internacional, temendo precin, servicio v calidad competitivos a

l’l
traves de establecer prooramas que nos permitan estar mas cerca
del cliente”", Direcci1on de la Divisien Comercial (1988).

Este ohjetivo muestra claramente cual es la actual busgueda

de la Livision Comercial v aoul es donde nuevamente suraoe la
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oreqgunta el iaoﬁo de este phbaetivo se realiza por medio de la
eficientificacion conductual de lns empleados gue comporien la
argamisaci1on s Hasta el momento no s ha definido claramente., va
aque finalmente las arandes ornanizaciones sobreviven aun vy cuando
less problemas aue han tenido que sortear son muchos y  muy
varitados.

Fara concluir, debe guedar claro nue el papel ague desempefia
el psicaloan en este cambio que pretenden las organiraciones debe
estar bren claro v bien definido, contande nn solo con 21 apovyo
de la alta dirercion, sino también con el compromiso de  éstos
para anovar v aplicar los nuevos conceptos aue deseen se 1mpartan
en sSu Oroganizacion.

For otrp lado, debe existir una verdadera conaruencia entre
1a labor gue wva a desempeflar el psirologo v sus objietivos
particulares, va que esto permitira el poder 1nvolucrarse mas con
las necesidades de cambilo gue requiere la organizacion v la labor

tan importante oue se desempeda como modificador conductual

creando asi como un COmMDPrOmISo que permitira tanto a la
organizacion como al psicoloaeo alcanzar sus obijetivos. El
orimera, de mantenerse dentro del mercado v logrando la

sarisfaccion de sus empleados a traves de proporcilonalr nuevas
fuentes de trabajo y mejores remuneraciones: el seaqundo, por la
anlicacion de sus conocimientps en el area industrial aue .le
permita  desarrollar v crear nuevas formas aque contribuyvan al
loaro de los obhjetivos de la organizacion.

Esto propiciara gue sea cada ver mas ancoosta la brecha que
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existe entre las necesidades aue tiene la i1ndustria en la actual
curricula del osicologo., egresado de la Escuala Nacionai de

Estudios Frofesi1onales de lztacala.
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HMNE XD )
CUESTIONARIO FARA LA DESCRIFCION DE FUESTOS

SUEET0:  JuFe DE CALIDAD Y DESARROLLO DE RECURSOS
[ fUtitss LIC. JOSE MICUSL VLAZRUEZ CERVANTES

sECT0R: cLECTROMANUFACTURAS .~
DIVISION: CUseRCIAL GERENC Llriz CALIDAB Y DESARAOLLO _
Ak e CALIDAD Y Jn.SbRROLLO ORGaNIZACIONAL

FEFORTA n: CER:NTE D CALIDAD Y DESARROLLO =
EMFIRESH:  _ DIVISION COL...RCIAL o

L3 AL TN MIGULL D C~RVANT:S Y Qaawum Kg-_zL COL. AlrLIACIGR GRAN@!!
FELHA:  15-01-90. . _ p— SRS CRSEe P ==

FAVOR DE UTILIZAR LOS DATOS CORRESPONDIENTES AL ORGANIGRAMA
AUTORIZADO.

L. HITULD DEL FUESTO DE SU JEFE TMMEDIATO GERENTE DE CALIDAD Y g
DrSARRULLQ ORGANIZACIONAL .

Se HRUS FUESTOS GUE REFORTAN A SU JEFE INMEDIATO:

A* 3UPLRVISOR DE DeSARROLLO ORGANIZAC.E,
E) SECR-TARIA USL DePARTAM.NTO ¥

o e = S g was, Tack BN Sels—n comi v —ma eLee p

7 R, . - | L A e e

Z. FUESTOS QUE LE FEFORTAN DIRECTAMENTE A 11 fED: =
No. DE OCUFANTES TITW.O DEL FUESTO

A UNO i S, SE_(_:H.:.T&RIA DEL TeP -sR:E_A_g._Jﬂ'O

E) Uso e e _ IRSTRUCTOR 33 CALI AD TOTAL

)

0 o e e e

Er [ - B ________________ o I

k2 S e o gm e e - e

b B ~ " L R o e e . -

H)

4. DESCRIBA BREVEMENTE CADA UNO DE LOS PUESTUS OUE LE REPORTAN
(INDIQUE CUAL ES LA MISION 0O RAZON FOR LA CUAL ExISTE EL PUESTO
DENTRO DE LA ORBANIZACION, ESFECIFICANDO EN FORMA GENERAL QUE
LOGRA ¥ _FARA QUE LO_LOGRAY . EJEMFLO:

FETULN DEL FUESTO: AUXILIAR DE NOMIMAS.

PROPUOSITO GENERAL: ASEGURAR EL. OPORTUNO Y CORRECTO PABO DE LA
NOMINA SEMANAL DEL PERSONAL SINDICALIZADO DE LA FLANTA, A FIN DE
DAR CUMPLIMIENTO A LAS OBLIGACIONES CONTRACTUARLES DE LA EMPRESA
EN RELACION AL PAGO DE SALARIOS.



A) TITULO PEL FIESTO: _SECReTARIA DEL DsSPARTAMENTO

SROFOSTTO GENERAL: REALIZAR Y APOYAR ZN LAS ACTIVIDADZS Y TAREAS
Ui SOLICITE bL DSPARTAMeNTO CON &L »IN DE GARANTIZAR L& =NTR GA
QPORTUNA DE LOS COMPROMISOS CONTRAI.OS.

B) TITUL.O DEL PUESTO: INSTRUCTOR DE CALIDAD ) )
FROFOSITO GENERAL:  THPARTIR Y ASESORAR LOS CURSOS DE CALIDAD A
LOS DIFERsNTeS GRUPQS FORMADOS 2N LA DIVISION COMERCIAL CON EL FIN
D& ASsGURAR ~Ur St R=ALICEN ESTOS «VuNTOS &N &L TIEMPO Y LUGAR
ANTBS ACURDADUC,

C) 1ITUILO DEL FUESTN:

FROFOST TN GENERAL :

DY TIEULO DEL PUESTOS
FROFOSITO GENERAL @

E) TITULO DEL PUESTO:
PROFPOSTITO GENERAL

F) TITULD DEL PUESTO:
FROFOSTITO GENERAL :

G) TITULD DEL FUESTO:
FROFOSITO GENERAL:

H) TITULO DEL FUESTO:
FROFUSTTO GENERAL:

e S e 3 = =

S1 ES NECESARIO ADJUNTE HOJAS COMPLEMENTARIAS



S. DESCHIEA  BREVFMENTE LA FORMA OUF UTILIZA FArRA™ SUFERVISAR LA
FELOTENCTA Y ALCANCE DE LOS ORJETIVOS ESTABLECIDUS. EJEMPLO:

EL TITULAR DEL PUESTO REALIZA JUNTAS SEMANALES CON sus
COLABORADORES EN DONDE VERIFICA EL GRADO DE AVANCE DE LOS
FROYECTOS ASIGNADOS.

JUINCENALMENTS S& REALIZA UNA JUNTA DEPARTAMENTAL DONDE SE REVISAN
LUS AVANCES A LOS OBJTIVOS THIMESTRALSS, ASI COMO SE DETSCTAN

PUSIBLzS DESVIACIONAS A LOS rROGRAKAS ORIGINAL:S A FIN D& GAR:ITIZAR
«Us oL ORJETIVO S& CUMPLA =N &L TINMPO Y RSCURSOS PRESUPUSLSTADOS.

4. SEAALE LS FRINCTRALES CONTACTNS. DE SU FUESTO _ DENTRO_DE LA
EMPRESA MECESARIONS  FARA ELL L OGRDO DE  1L.OS OBRJETIVNS DEL PUESTD;
INDICANDD  TODAS  AlFLLAS  COMUMICACIONES  INTEFNAS CON  OTROS
FILIES10S ¥/N  eREAS {EXCEF TUANDO a SuU JEFE INMEDIATO Y
SURORDINADUS) FPARA IE FIN ¥ QUE RESILTADOS SE OBTIENEN. EJEMPLO:

CON: GERENTE DE COMPRAS DE LA DIVISION.
PARA: ESTABLECER EL FPROGRAMA MENSUAL DE SUMINISTROS DE MATERIAS
FRIMAS FARA LA LINEA DE PRODUCTOS QUIMICOS.

A) CON: LOS poUIPOS DE MEJORASIENTO CE CALIDAD N —
FARA:  RLVISAR L.S «VﬁuLﬁS D& IdkLAiTACLON DSL SIST-MA ﬁ@
EDUCACION 3N CALILAL.

H) CON: GERENTE DE RELACiON:S INDUSTRIAL:=S
FAFRA: V2RIFICAR ALTAS, BaJAS O CUALSUI:R V?IHI,hTO RELACIOVADO R
CuN kL P=iSONAL LE LA DIVISION COM<RCIAL.

€) CON: GzRENTE Dz CALIDAD TOTAL COBPORATIVO _
FPARA: DET+RMINAR POSIBL:S DeSVIACION:S QUE . EXISTAN AL PERSONAL _
BDUCACION =N CALIJAD.

D) CON: SUPERINTENDENTS DE COMPRAS o
FARA: ESTABLECER EL PROCGRAMA DE SUMINISTROS DE E-.UIPQ Y CARPETAS _
Y PAPELERIA SN GEN:RAL DZL DEPARTAMENTO.

E) COM:
FaRA:

SI ES5 NECESARIO ADJUNTE HUJAS CUMPLEMENTARIAS



SERALE LUS  PRINCIFALES CONTACTOS | DE SI . FHESTO FIERA  DE 1A

EMpes—-a, MECESRPRINS FARA EI LOGROD LE 1 DS (R TETIVOS DFL FIFSTO;
(R TR TS | [NAS A ELLAS  COMUONICACTHNES X TE=MAS U0 A9CECSFES,
Lhis T=em THME =, FMERESAS, OREAM T SMS, Elf.. oM (LIE FI%IMSs N
P ) e v QUE RESIHLMfanns sk OETIFErMEY e ESias REL Q0 [ONES,
£ JEMES Trs

CON: FUMNCIONARIOS DE SEDUE Y AUTORIDADES ESTATALES Y MINICIPALES.
FaFA: A FIN DE  TRAMITAR PERMISOS DE DESGARGAS DE  EFLUENTES,
SOLTMIS, HUMNDOS Y POLVOS DE  ALCUERDO A ILAS  MNORMAS Y REGLAMENTOS
OFICIaLES.

AY Cat: AM=RICAN ChALBERS
FAFa:  (ANT2NERSE ACTUALIZADO =N LAS MODALIDADEIS O CAMEIOS QUS
sXISTAN =N LGS PRUC=30S D& CAPACIT.CION.

H)Y M FUNDASSCA

FarA: =STABLEC-H CONTACTO Y R.LACIONz3 CUN LAS JIF=RLMAT-S EMPRESAS
Ut Ia-LeosdoNTAN bL PROCSSO Do CALIDAD A FIN Ds EUSCAR UNA RZTRO-ALI-
atNTACICN, .

L) CMH:  ASQCIACLUNES Ds HaLACIONZS INDUSTRIAL:S o )
FAFA: MEANTzN-ZH COMUNICACION CwRCANA FAHA (¢0SI1BL=S CANDIDATOS Y
CURSGS D= CAPACITACION, ASI COuC TABULADOR.S SALAAIALES.

D CON:

FeiRac: 'z-r

EY (T
FakFR:

SI ES NECESARID ADJUNTE HOJAS COMFLEMENTARIAS




<. MENCIONE RN ONE GRUPOS,  COMITES, _ TUNTAS,  ASOCIACIONES
FEDEESTONALES. O COMISUUNES _ INTEFNOS Y SXTEFNINS  DERE PARTICIPAR
HARY R DESEMFERI] DE SUS FIINCTONES THDICANDO Q0F LEL ACTOM TIEME,
FERIONICILAD ¥ GUE ORTETIVOS ALCANZA. ETEMFI 1t

FARTICIPA EN LAS REUNIONES MENSUALES DE LA ASOCIACION DE
IMDIISTRIALES DEL ESTADO, COMO REPRESENTANTE DE LA EMPRESA.

FAaRA: FPARTICIPAR EN LAS ACIONES CONJUNTAS DEL SECTOR INDUSTRIAL
EM EL  ESTADO, INTERCAMBIAR EXPERIENCIAS Y FROMOCIONAR LA [MAGEN
DE LA EMPRESA EN LA COMUNIDAD.

#1 FRARTIVIFS EM: COwITE DE CALICAD Ds CONDUMEX
Foafas ANALIZAR Y nuVISAn AVANCES =N CUANTO A LA I« LANTACIUN
vel ¢/dCeSO Dm CALIDAD &N =L GRUPO.

T FARITMIFA EM: COulTs Di INTLRCALBIO DE PERSOLAL D2 GRUPOQ
FAFa: COLOCaR PUSIBLLS CAWDIDATOS VIABLeS vARA OCUPAR PUSSTOS
DE VACANT=S =i LA DIVISION COMeRCIAL.

C) FARTICIFA EM: CO4ITE Ds LOS EUIPCS _E MiJORAJIZNTO DE CALIDAD
FARA: ASESOR EN LA L.PiALTACION Dl PROCZSO DE CALIDAD EN SU AREA.

D) PARTICIFA EM:
FARA:

E) FARTICIPA EM:
Fiykias

SI ES NECESARIO ADJUNTE HOJAS COMPLEMENTARIAS

F. LAS FRINCIPALES FUNCIOMES DEL FUESTI( _SON. .. DESUFIPR  CADA LUNA
ME LAS FUNCINNES QUE LISTED FEALI7A. a4QUELLAS wliE NO DElLEGA, A LAS
IE DEDICA SU 1IEMFO, TMDICAMDO QUE HACE., EJFM-LI:

GUE HACE: ACTUALIZAR SEMESTRALMENTE EL PLAN DE SUMINISTROS DE
HMHATERIAS PRIMAS REQUERIDAS POR LA DIVISION.

A) DUE HACE: ASESORAR SE4ANAL O QUINCAINALJZNTE A LCS SQUIPOS DE
CALIDAD A_FIN DE GARANTIZAR LA TarLAwfACION sl ROCSSO &N SUS. _
L o s

B) WUE HACE: CELSBRAR JUNTAS JUINCENALMENTE CON EL EQUIPO DE
TRABAJO PAHA EVITAR POSIBL:ES FALLAS.



(¢ 1dIE HACE:

ACTUALIZAR MENSUALMENTE SL INVANTARIO DX RECURS03

sULdN2S DS La DIVISIC. COMsRCIAL.

Ted

WIE HACE =

X
0wl =L CORPORATIVO D= LCS 2VANCHS wUs 3B &

PREZS2NTAR REPCRT 45 MENITALES GIRE.CIA (E CALITAD

LA
DoSARROLLATO EN LA

A
AN

I@rLANTACIOH D=L PROCHSO.

Fy idlF HACFE:

DISENAR EL PLAN DS RECUASOS BUMANCS PARA =JiCUTIVOS

=¥ L& ACCION DE CALIDAD TOTAL.

Fir ollE HalE:

133

HIE HAICKE:

INVaSTIGAR & IMPLANTAR CURZI.S DE CAPACITACICN QUE
C

i
APOYzN A LAS ACCIONWS D& CALI_AD TOTAL.

IMPARTIR CURS0S ~.<L3UALM:NTZ &Y APOY C A LOS

cRUGRAMAS DS CAPACITACIONDISHAA.OS PUR oL GRUPO.

H) QHE HACE:

ACLUALIZAR LAS VACANTES Dz LA DIVISION CUMsRCIAL

rARA PROPORCIORAR CANDIDATOS PUSIBLES,

1 QJE HACE:

E) E HALE:

i) AOUE HACE:

M) LE HeCE:

N) DQIIE HACE:

(}) QIE HACE:

F) QUE HACE:

51

i

ES NECESARID ADJUNTE HOJAS COMPLEMENTARIAS



10, NESCRIBA | A L IRERTAD _ParRA ACTUAR LM | A CIENMTA  FL FUESTO
FEFTRTENDOSE A LOS LIMITES, REBLAS, FRECEDENTES ¥ NORMAS DENTRO
e LS CHALES EL TITIHILAR FUEDE ACTHAR L 1RFEFMEMTE ¥ DECIDIR FOR SI
MisH, FHEDEN  SER DE FRFOLEDIMIENTO, F0O0 ITICA, VE  SUPERVISION O
FROFIOS De 1A MATURALEYA DEL. PUESTND. EJFMFL 02

FLL TITULAR TIENE LA FACULTAD DE SELECCIONAR A LOS PROVEEDORES QUE
MEJOR CONVENGAN FARA EL ABASTECIMIENTO DE LAS REQUISICIONES QUE
SURJAN EN LA DIVISION.

&L TITULAR TIeNE LA FACULTAD PARA DECIDIR L TTIPO D% CURS0S, ASI CCMO
LAS INSTITUCIONES <Us JUZGUE COUVsNI=NT:S -N APOYQOD-L PROCESO DE
CALIDAD, ASI CUMO kN <L PLAN D& RuCURSOS ..U.AYMCS,

11.  MEMCIOME 105 SOFURTES  [EUMICOS ©ON  OUE CUENTA PARA EL
DESARFNLLD DE LAS FUNCIONES DEL  FUESTI, &S DECIK, TODOS ARUELLAS
TECNOLOGIAS, ASESOFES EYTERMOS, MANUALES, ETC.. EN [0S CUALES SE
aFdyn EL TITIN AR, EIEMPLO:

EN EL DESARROLLO DE SUS FIJNCIONES, EL TITULAR CUENTA CON LA
ASESORIA Y APOYO TECNICO DE DESPACHOS CONTABLES O DE AUDITORIA,
AS! COMO DE EJECUTIVOS DE CUENTA DE BANCOS.

PARA oL DESARKJULLO De SUS FUNCIONZS EL TITULAR 3¢ ASESORA POR EL
CORPORATIVQ D= GRUPQC CONDUM=X, ASI CUMO PJUR LA3 INSTITUCIONES
23-aCIALIZADAS =N =L PRJC:=50 DE CALIDAD.

19, [MDLOLIE  ARQUELLNE "RETOS"™ (IIE &C 14l MEMI - ENFRENTA EL FPUESTO
AL MALCAMZAR SIS LUGFROS. CANSIDERE COMI FETDS & TNDAS AQUELLAS
SITURACIOINES HRICADAS EN E! MEDIN MIJE (MFIDEM Y20 DIFICILTAN EL
ACTUAR DEL. FUFSTO, ES DECIWR, QIF miMInicC i S FSPECIFICAS EN EL
MEDIO HACEMN DIFFREMTE AL FHESTO CH=MB0 -k L R COMPARARA  1LON OTRO
SIMILAR. AST MISMO, [OME EN CLENTA | 05 ORITE NS PLANTEADOS, CLYO
LOGRO S=a A MEDIAMU ¥ | AKRLD FLNZO.

ElLL TITULAR ENFRENTA EL RETO DE EFECTUAR EL ABASTECIMIENTO
OPORTUNG DPE LOS PRODUCTOS REQUERIDOS, ANIE CIRCUNSTANCIAS DE
ESCASEZ EN EL MERCADO Y FLUCTUACIONES FRECUENTES EN LOS PRECIOS.

LOGRAR QUE EL PROCESO DE CALIDAD TOTAL QUEDE IMPLANTADO EN LA
DIVISION COM=RCIAL EN EL TIsWPO EN QUE SE HA PROGRAMALO,
DICIESRE 3990,



T, IMDIGHE TS 1TAainNs FAaMITIalivS FM CIFFAS eMUALES =0BRFE LOS
Uil FS 0 FE FUESTO L TFEMF LN TFPARTO DIRECTA 0D INDIRECTD FN FL
ACTUAR,  CONSTREREAMBOL D ko) £ IFRAS FCONOMLCAS  LileMITTaTIvas v
1T E s, R )EMEL N

CONCEFTO MAGNITUD
- VALOR DEL EQIIFD: 8.2 MILLONES
- FRESUFUESTO OFERATIVO: S.0 MILLONES
- FPERSDMAL SUEBEORDIMNADD: 4.0
- VENTAS DEL Afd: 10.0 MILLONES
CMCER M T T1HID
- VALOR DEL =~.UIPO 6 MILLONES
- PRESUrULSTO QPuRATIVO 50 sILLONES
= FeRSONAL SUSQRDILALO 11 MILLONES
14, 1LLAS FUMCIOME= 1= SHIFSTHE ESTAMN RIRIGTIDAS a ERODUCIR

PETERFMIMNADDS  FESLILTaDNS  FIHal £S5, MISHOS @R SO AREAS DE
RESPONSABTL [DAD Sukks s 1Al ks B VETUL AR DEBERA CUNSIDERAR SU
LOGRO. A nNICHOS  EF =l oS FARA EFFC DT OE SHE DESCRIPCION  LE
FILAMAREMOS  "FIMal Tloanece | ng TUALES  LE SEaREUCEREMIS ANOTE BAJO
LA ESFECIFTICAL TOM DFL “LUE tap-Ra" v "EoRa JiJE L0 LIGRAY, EJEMPLD:

QUE LOGRA: GARANTIZAR LA SEGURIDAD DEL PERSONAL Y DE LAS
INSTALACIONES DE LA FLANTA.

FARA GUE LO 1OGRA: FARA CON ESTO APOYAR LA EFICIENCIA DE
PRODUCCION ELIMINANDO LAS CONDICIONES DE RIESGO DE TRABAJO.

NOTA: DEBERAN INICIAR CON UN VERBO ACTIVI COMO: GARANTIZAR,
ASEGURAR, ETC. QUE IMFLIGUE UN SENTIDO DE LOGRO. -

GHIE | OiskA: GARANTIZAR La 1.FLANTACION DEL PROCSSO D3 CALIDAD TOTAL
N LA DIVISION COid=RCIAL. o -
FAFA OUE 11) LinsFAa: PARA APOYAR AL CALBIO CULTURAL QU& PRETENDE
ALCANZAR GRUPQ CCAD.ueX. .

QUE LOSRA: ASEGURAR LA IMPLANTACION DEL PLAN DE RECURSOS HUMANOS
EN LA DIVISION CO«=RCIAL.

FAPA DUE 1] LORA: PLRA APCYAR =N EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL
DE LA DiVISION COMERCIAL.

Si ES MNECESARIO ADJUNTE HUOJAS COMPLEMENTARIAS



TS50 21 RPEOEOSTIT GENEFRAL ES HiMa DESTRIFCIONM RRFEVE, PO DETALLADA
NE L) wih= FS LA R4/ 1 9 ER DEL FLESTO, &5 DECIR EL MAOTIVO POR
Bt vipt FrISTE RH Ly ORGAMTIZACIOM. SU FEOALT I SERA EM LA MISMA
SEeMg LR LAS R IMAL [oabes 1 L EZeMDD Bl LE TERLO DE "GAUE LOBRA" Y
YRake GQUE LI LOGFAY. FHOFRSIHIMEN ES LA SiHMa DFE R INAL [DADES.

vie —n FriHA UISIED Bl Reieres T T1) 3R NERAL Ll FUESTI) EN FURMA BREVE,
FrRu iy ESFECTIFLY 10 BFM <S1) CHIMTEMIDD (EVILTE LAS AMBIGIFDADES) .
R s A

GAFANTIZAR EL SUMINISTRO OFORTUNO DE MATERIA FRIMA, REFACCIONES Y
ACCESORIONS, A FIN DE WUE SE LUGRE UN ABASTECIMIENTO CONSTANTE QUE
FEFMITA LA CONTINUIDAD DE LA OPERACION DE LA FPLANTA.

FROFPNSITO GENERAL

GARANTIZAR Y A EGURAK JUE 3L PROC2SO DE YEJORA.1ENTO DE CALIDAD &N LA
DIVISION CO¥ RCIAL A FIN DE Uz SE LOGKE LA TRANSCULTURACION EN ESTA
DIVISIUN qUS L= :=a’ITA 3:R MAS COMPETITIVA DENTRO EL VERCADO ACTUAL.



MHEXS 2

ORGANIZACION DEL PROCESY DR MEJORA D LA CALIDAD

REPETIR TOPO EL
PROCESO

m

)

" PlA PEL COKPROMISO ™

* DEL COHPROMISO ™

B

SISTEWA DE WEDICION SISTE® DE COSTO SISTERA PARN CREAR SISTEMA DE ACCIONES
DE CALIDAD CONSIEMCIA SOBRE LA CORRECTIVAS
CALIDAD
[ O B [
] EMICACION DEL PERSOMAL EGUIPO PARA LA MEJORA
PE LA CALIDAD (E.N.C.)

a

e o}

B

COMPROMISO DE L& PIRECCION

0

FIGURA 3.5 PARTE SOMBREADA DE LA FIGURA MUESTRA LOS SISTEMAS QUE FUERON

RA DE F1JACION SISTEMA DE ELIMINACION SISTEWR DE CONSEJOS
DE HETAS DE LAS CAUSAS DE ERROR RECONOCINIENT( DE CALIDAD
o m m |
‘*\\‘H /
PLANIFICRCION PARA EL CELEBRACI O



Ermncuessta sobre

1. ZCual
empresa, al
__ A,
B.
s

.

2. A juzgar

considera lid,

siguientes
el

es su opinidn sohre

compararlns

Es superiar
Mas o menos
Es inferior
No sé

por la actuacion de la direccion en su

nrden
(1

de menor prinridad).

ser e]
factrnres?>

Costos
Calidad
Flaros

3=

“En qué - orden pienga

sinouientes factores?

ANEXO =

la calidad

la calidad de los productos de su
con Ios de 1a competencia?,

iqual

empresa, <cudl
atribuye a los
el siguiente, 3

de prioridad aque ella

el de mavor prmioridad, =

los

sus clientes

usted que clasifican

Constos :
LCalidad
Flazo=
4. Jllurén es respomsable de la ralidad en su empresa?
5. <iCéHmo rclasi1fica Ud. la dedicacion de su departamento a la
calidad, comparandola con la dedicacriéin de otros departamentos
con los gue usted trabajar
_ A. Es mavar aue la de ellos
B. Mas o menos 1qual
_ C. Es menor que la de ellos
D. No sé
b. ‘Cree usted que su empresa necesita mejorar la calidad?
B o No No sé _
74" :Entienden todos claramente el procesn dirigido a mejorar la
calidad™
S No No sé



ANEXO 4

1. “CUAL ES 1A DIFERENCIA ENTFRE 1iNa VISION Y UNA MHISION?.
EXP_I1QUE

2. <CUAL ES LA DIFERENCIA Y/0 RELACION ENIRE LINA POLITICA Y UN
SISTEMA™

2. AQUE FROCESO DESCRIBEN LAS 6 _C'S Y GQUE  FELACTON HAY FMTRE
C “ D A U ] A

4. cQUE SON LOS 4 FRINCIFIOS_ARSOLUING. ¥V COMO SE RELOTIONAN CON
LA VACHINA PRO-CAL IDAD™

S. ¢DUJIEN ES  ELL RESFIINSABLE DF IMPLANIAR LS 14 FASOS BN SU
DEPARTAMENTOY

6. 1AL EsS LA FUNCION FRINCIFAL DEL E.M.C EN RFELACION A LOS 14
PASNS ™

7. <CHAL FS 1A FUNCION FRINCIFAL DEL E.M.C, FM RELACIOM A LOS 14
Fasns ~



14, DS FASUS PARA ELIMINAR PROBI EMAS SON:

Definir

Arrenlar

Raiz del Froblema

Medida Correctiva
Evaluacion y Sepuimiente

AEUAL ES LA DIFERENCIA FNTRE ARREGLAR UN FRORLEMA Y TOMAR __UNA
MEDIDGA CORRECTIVA®

/ - ’ I . B R
/ =
/ s B e

17. JCUAL ES EL. PROFUSIIND DE Lo EVALUACION Y EL SEGUIMIENTO EN EL
FROCESH DFE FLIMINACTON DF PRORBL EMAS ?

AES LA MEDIDA CORRECTIVA tMA MEDRIDA PREVENTIVA TAMBIEN?

19. 4APOR QU  ENSEAAMOS A ELIMINAR  PROBLEMAS: MO SERTA MAS
FRACTICO FPREVENTRLOS »

7O, AFPOR QUE LLAMAMDS AL PASIH & ACCION_CORRECTIVA, MO DEBERIA SER
ACCIONES FREVENTIVASS

21. ¢CUAL ES LA RELACION ENTRE FIJACION DE METAS ¥ MEDICION? _

22, ADEBEMOS FESPERAR A GUE LAS PERSONAS |LUGREN METAS PARA
RECONODCERLES?

. = e — e



B. E¥PLIMIE EL  PRECIO DEL INCUMPLIMIENTO Y EL COSTD DE  La
CALTDAD:

2. ACUAL ES LA DIFFRENCTIA ENTMRE LN ESTANDAR  LE REALL7ACTNN
PERSONAL ¥ UN ESTAMDAR DE PROCESO™ EYRLJOLIE:

10 cfUAL ES LA DIFFRENCIA ENTRE  MEJORAMIENTO CUNITMb) ¥ CERD
DEFECIOS

11. ZCUAL ES 1A DIFFRENCTIA  FNTRE N SISTEMA. DE__ACCIOMES
CORRECTIVAE Y UMa METODOLOGIA DE RESOLVER _FRUEIFMAST

12. ZOVE SIMBOLIZA FLL DA DE TERO DRFECTIOS™

3. cES NECESARID GUE TEMGAMUS  FRODICTUS Y20 SERIIOS CHN CRERO)
DEFELCTOS Fara CELERFENAR BV DIA DF CERND PEFECIN-

11, ZF0R  IFE SERPAROMDIS 1L PLANEAC TN 1] PNIA DF UEFD DEFECTOS v
Ly CRLERFACTO DEL DIA BFE CFRO DEFECTOS FN DOS PASHIS™

15, ZCUALES SERIAM  LOS  ELEMENTOS DE UM SISTEMA  DE AUC JONES
CORRECTIVAST™



3. AQUE SUCEDE CUANDO LLEGAMOS A LA META DONDE ELL  PROCESO ESTA
BAJO CONTROUL Y | IBRE DFE FRRORES, DEJAREMOS DE F1JAR METAS DE
MEINRAMIENTO™

4. ACHIAL ES 1A RAZUN DE SER  DE UN CONSE JO DE CALIDAD; NI)  SERIA
CONVENTENTE ELIMINARLO PARA NO COMPIICAR

YS.  <POR QUE  TEMEMOS El. PASU 147 PARECE SER UNA REDUNDANCIA,
DESPIIES DE TODO NO VAMOS A REPETIR LD MI1SMO DTRA VEZ. EXPLIGUE 8I
ESTA DE ACUERDO O EN DESACIIERDOD:

26. AL REFPEIIR TODD EL PROCESQO, GWUIERE DECIR GUE TENEMUS QUE
DESARROLLAR NUEVOS SISTEMAS E COSTOS, DE  AUCCIONES CORRECTIVAS,
EFiC.., PARECE SER ARSURDO <10} ES7?

27 cCUAL FS LA RELACTON FNTRE KL CONCEPTO  DF MEJURAMIENTO
CONTIMIO ¥ B! FASO 14

“8. JCUAL ES LA DIFEREMCIA ENTRE UNa TECNM OGIA DE DIRECCION Y
UNA TECNOL 0GIA DE APLICACION?. EL FROFOSITO DE  AMBAS PARECE SER
ELL MISMD JEXFLINUE EN QUE SF DIFERENCTA?

29. SPOR  WIJE ES NECESARIO MEJORAR CONTINUAMENTE LA VARIABILIDAD
DE LOS PROCESOS? ESD PARECE COSTAR MUCHO DINERO. NO ES MAS
FRACTICO CONSEGUIR CERO DEFECIOS ¥ NIL.VIDARNOS DE LA VARTABRILIDAD.
DESFUES DE  10D0 CALIDAD SIGNIFICA "CUMPLIR CON LOS REQUISITOS",
AST GUE NI) ES NECFESARIO FEPIUIR tA VARIARILIDAD, (dESTA DE
ACUERDO?. EXPLIRUE:




30. MIENTRAS TEMGAMDS MANND DE OBRA BARATA, PODEMOS UTILIZAR LA
INSPECCION COMD  SISTEMA PARA ASEBURAR LA CALIDAD. TODO  ESTO DF
PREVENTION CUENTA DEMASIADO v N ES EFECTIVO DESDE EL PUNTD DF
VISTA COSTOS. ZESTA USTED DE ACUERDDT. .

ESTA USTED LISTN PARA HACER [INA FRESFHTACTON DIGNG DE LA ATENC)OM
NE SHIS COMEaseRS. ¥ D LA CHaL SF PUFDRE SEMTTR ORGIE OSSO, "



ANEXO S

CLUES]LIONARIO_SUBRE "EL SISTEMA DE EDUCACION EN CALIDAD™

INSTRUCCINNES: A continuacison encontraras un cuestionaric que
ronsta de S5 preguntas, las cuales se refieren a definir
conceptos que aprendiste en o1 curso de Sistema de Educacion en
fLaticlad.

Te recomendamos leas con muwrha atencion las preountas gue se te
presentan, antes de contestarlas, podras vtilizar la carpsta como
ronsie ]l b,

1 &1 es la importancia del cambio rultural que se bha estado
nestando en Grupn CONDUMEX ™

ol Qe finalidad tiene educar a tndc el personal de la
Divisron Comercial en un Sistema rde Fduracion en Calidad?

‘A

Evplica pornque el Sistema de Calidad se entiende como un
praceso Yy no como un programa.

a4, fCMAmn esta organizada la carpeta del S.E.C. v cuil es el
rontenido de cada sesidon

= 10 ‘TiAl ns la tarcs ave sc dera en la sesion ] v cuaal es su
finalidad -

A Menciopa v rAnfine los 4 praincipios abenlutns de calidad v
aué uti1lidad tiaenen,

T <A1 es la tarera gue se pirde en la sesion I v qué
finalidad tienn”

a. NDisefia el modelo de proceso de calidad v define cada uvna de
las partes gue la compoanen, asi como su utilidad.

Q. Explica la secuencia que debe de seouir para el llenado del
modela de proceso.

JO. iFPor gué se dice noue toda actividad es un proceso? Menciona
algunos ejinmplos de procesos o actividades.

11. JléAmo se conocen los requisitos de un cliente?

12. éPar qué es importante definir la calidad comn el
cumplimiento de requisitos?

13 /CuAl es la tarea de la sesion 1I1 vy su finalidad?

14. :Par gué es importante tener un Sistema de Medicién, en la
organizacion que desea implantar un proceso de me joramiento
de calidad?



LBné consideraciones se towman en cuenta cuando se mide la
eficiencia de un proceso?

Fuplica los pasnoe gue se recomiendan sequir para medirc.

Frnlica Jas consideraciones [ que so taienen al aplicar la
medici N,

Jus es prevenir™

AAal = la diferencia aque eviste entre vn Siztema  re
Fvaluacion v uno de Frevencion?

Fuplica gué dehe harsr el jefe del area para asecurarse de
aque ol nersonal COnNOTCa s posicion respecto 2 I
preovencion. ’

‘s diferencia eviste entre  “raparar", “mantener” e
"nrevenir"T

Fuplica rilales =nn las rondici1ones necAsar'as opara
petabhlersr un Sietema e Preavension anteas de caecutar un
procrsn.

iCual o= la tarea Ar sssion YV y =so finalidad?

LAud sianifica "cern defectns" o

iCon gué fin se adopta 1a norma “cevro dofertos

LlBma  se entiendn 1a porma "cern defectns” on ol resul tado
del prornasa n o en la artitad”

fCual s o1 significado del Earminn "hagalns bien desde la
prameara vezr" v ofmn se relaciona con "Cern defrotns"

LAl es la tarea o la sesidn V1 v so finalidad™

fual  es la diferenria aue enrete entre precio el
cumplimientn v precios del ancumclimientn ™

-

~fal e ol fin de obtener <l precio del cumplimientn de los
requisitos on 21 Sistema de Eduraciin en (alidad?

~Cnal es la finalidad e ohtener el precio dal
incomplimiento

“Cursl ps la tarea de la s==10m YII v su finalaidad?
iCual es la tarea de la sesinon YITT vy su finalidad?

Pescribe y evplica 1a metodonlogia D.H.R.M.E y para qué s=
utiliza.



.

36.

A,

149,

L b 3

a4h.

a47.

a8,

Aué slementos se toman en cuenta para definir un problema?

Fuplica las diferentes formas para determinar la raiz de un
problerma ?

iCuales son los facrtorss oue se utilizan para determinar si
e ha erradicado un incumplimiento?

Menciona y explica las técniras de protecci16n contra error
que se utilizan en un proreso o actividad.

Whnal s la tarea de |la sesi16n [X v X y s tinalidad?

Mencirona y explica 5 ventajas del trabajo en equipo y
alagnnas rarones por las rmales fracasan.

Freplica qué es un egquinn de accion  corerectiva v culdl es su
finalidad.

g metodnlogia utirliraran Ins enuipns drn accién correctiva
=n la solurié6n de nrobhlemas?®

‘Cnal es la tarea de sesion XTI v sn tinalidaa?

‘Luales son vy aué  siognmifican las S5 © en el proceso de
ralidad®

“fuiénes determinan la creaci1on y ejecuriin  de una cul tura
de ralidad dentro de una emnresa”™

AC1al es la tarna de la sesiétn XI1 v su finalidad?

i dnes son los  responsables de la calidad en la Divisién
Comercial y porqué™

Menciona y explica algunas funciones no  tradicionales o no
usadas frecuentemente por parte del jiefe aque ayudan &l
proceso de meicramiento de calidad.

‘CuAl s la difereoncia entre recompensa y reconncimiento?

iCual es la actitund nue debe tomar e} jefe de Aarea para
lograr implementar un  proceso de Calidad Total dentro de su

LAarea?

iCnal es 1a tarea de la sesion X11)1 y su finalidad?

iCudl es el papel aque desempefla el proveedor en el proceso
de mejoramientn e cajidad?

iDe aqué manera se puede apoyar al proveedor para que cumpla
ron los requisitos del cliente?



54. ‘fCuAl es ja  torma de selec-ionar un proveedor vy cuidl es la
difeorencia entre un proveedor externo y uno interno”

55. "ifual es ja tarea de la sesion IV y su finalidad?
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