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RESUMEN

La calidad dentro del actual mundo empresarial ha cobrado gran importancia a partir de
los tratados comerciales que se han gestado entre diversos paises alrededor del mundo,
muestra de ello es el Tratado de Libre Comercio que nuestro pals ha establecido con
Estados Unidos de Norteamérica.

A partir de estas condiciones se ha hecho inevitable desarrollar nueva y mejor tecnologia
denfro de las empresas nacionales sin embargo, no basta sélo con actualizar los
instrumentos y procesos de frabajo, sino también se hace indispensable desamrrollar nuevos
conocimientos en el recurso humano que trabaja dentro de dichas organizaciones.

Para solventar esta situacién se tienen dos recursos que favorecen la competitividad de
las empresas, por un lado en el caso de la actualizacién de tecnologia y procedimientos,
se cuenta con las normas de calidad I1ISO 9000 las cuales brindan al cliente la confianza de
estar adquiriendo un producto o servicio con el mds alto nivel de calidad en su ramo,
factor que tiene como consecuencia el aumento de productividad y economia en dichas
organizaciones.

Por el otro lado se encuentra el problema del desamollo del recurso humano, puesto que
se hace necesario que cuente con los conocimientos y habilidades que le seran de
utilidad ante el cambio que implica la intfroduccién de nueva tecnologla al campo de
trabajo, ademds de habilidades sociales que le permitan tener un éptimo desempeno en
el dmbito laboral y personal donde se desenvuelve, aqui la estrategia a emplear es la
capacitacién actividad en la que el psicélogo es el profesional mejor habilitado para
enseiiar al recurso humano los conocimientos necesarios que le permitan integrarse
adecuadamente a nuevas formas de trabajo, asi como de desarrollar en éste habilidades
sociales que favorezcan su interaccién con el medio de trabgjo del que es parte.

Estos factores dan como resullado el incremento de la competitividad de la empresa a
nivel mundial, y el mejoramiento de la calidad de vida de las personas que pertenecen a
ellas y de las que adquieren los productos y servicios que ofrece la misma.

Con base en lo expuesto anteriormente, el presente trabgjo tiene como objetivo
primordial el plantear una propuesta acerca de un programa de capacitacion el cual
estd orientado a sensibilizar y dar a conocer al personal de una organizacién, lo que son
las normas de calidad ISO 9000, su aplicacion e implementacién, asi como a desaroliar
habilidades sociales y de solucién de problemas en el recurso humano para que
proporcione mejoras en los productos y servicios que brindan las empresas. También
expone la importancia de un sistema de aseguramiento de calidad dentro de una
empresa y como éste adquiere un cardcter psicoldgico. Ademds de hacer patentes ias
bases con las que debe contar la persona encargada de la implementacién de la norma
ISO 9000 dentro de una organizacion.

Cabe sedalar, que el enfoque desde el cual se aborda el presente es el Cognitivo
Conductual pues centra su atencién en la percepcién e interpretacion que el individuo
hace de los acontecimientos externos, como de la influencia directa de las circunstoncias
ambientales. Para la realizacién de este trabajo fue necesaria la revisidn bibliogréfica de
material que contuviera informacién relacionada con los tépicos expuestos
anteriormente.
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INTRODUCCION

Los origenes de la psicologia se pueden ubicar dentro de cuatro grandes
tradiciones de la investigaciéon a cerca de la naturaleza del hombre: la
magia, la religion, la medicina, y la filosofia, al respecto Brett (1983 en
Harrasch, 1994), afiirma que la historia de la psicologia se inicia con los
primitivos cosmdlogos griegos, pues su importancia estribba en que se
liberaron de las tradiciones religiosas aceptadas, y produjeron lo que
consideraron como mejores explicaciones acerca del origen y sustancia
del mundo, las concepciones primitivas sobre la naturaleza del hombre
que emanaron de los pensadores griegos suelen denominarse dualistas por
considerar al hombre como materia y espiritu.

La disciplina que hoy se llama psicologia necesitd cerca de 1300 afios para
poder diferenciarse de una masa de especulaciones y de una amalgama
de diferentes cuestiones, sin embargo, cabe senalar que hasta la fecha el
término psicologia es bastante ambiguo puesto que si se entiende de
acuerdo a su etimologia, psique (alma), logos (tratado) -tratado del alma-
muchos estarian en desacuerdo, (Harrasch, 1994). Por lo que se han dado
varias definiciones al respecto, considerando la siguiente una de las mas
completas; la psicologia se puede definir como el estudio cientifico del
comportamiento y como tal describe éste (el qué) y trata de explicar las
causas del mismo (el porqué) teniendo como propdsito la prediccién y
control de éste, (Wittig, 1994).

Partiendo de ésta definicién, se puede decir que alo largo de la historia de
esta ciencia han surgido diversos enfoques que han dado cada uno a su
manera explicacidn al comportamiento, entre dichos enfoques se




encuentran el psicoandlisis, el humanismo, la gestalt, el conductismo y
como derivacion de éste el enfoque cognitivo- conductual.

El enfoque conductual fue fundado por John Watson en 1913 y ha sido uno
de los mds representativos en la historia de la psicologia, pues comenzé
por plantear el problema de la modificacién del comportamiento
desechando de su vocabulario cientifico todos los términos subjetivos,
teniendo como principales postulados los siguientes, que los psicélogos
deben estudiar los sucesos ambiéntales (estimulos}) y las conductas
observables {respuestas); la experiencia constituye una influencia mas
importante que la herencia respecto a la conducta, (Ferndndez, 1992).

La aparicién de la modificacién del comportamiento refleja la transicion
del trabagjo experimental relacionado con el aprendizaje a las aplicaciones
clinicas de los hallazgos del laboratorio, la llegada del condicionamiento
verbal fue especialmente significativa para la modificaciéon de conducta
puesto que proporciond un vinculo entre los métodos operantes en el
laboratorio y la terapia individual, asi el interés en el condicionamiento
verbal fomentd una gran cantidad de investigacion experimental original,
cuyo propdsito fundamental era demostrar el grado en el que podian
manipularse ias conductas verbales como funcidn de consecuencias
proporcionadas por el ambiente social, Kazdin (1990).

Posteriormente, dentro de la modificacidn de conducta se empieza a
introducir un nuevo concepto, el de cognicién, el cual representd una
orientacién nueva dentro de ésta, una de las razones importantes para
que se tomara en cuenta a los procesos cognitivos en el cambio de la
conducta es que muchos de los problemos que requieren intervencion
terapéutica tienen un fundamento cognoscitivo, pues las conductas
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mcnifiestds no siempre son el problema, de aqui que sea necesario
ce‘nfraf‘se en los pensamientos y sentimientos, (Kazdin, 1990).

La vincbrporccién de los procesos cognitivos al campo de la psicologia
como componentes fundamentales del andlisis tedrico de la conducta o
de la prdctica terapéutica, han ejercido demasiada influencia sobre el
desarrollo de técnicas cognitivas especificas en la terapia de conducta,
por lo que se han liegado a considerar a estos como parte de un Unico
armazén conceptual el denominado enfoque cognitivo- conductual. Por
lo que el objetivo dicho enfoque es la modificacién de la conducta
manifiesta valiéndose de los pensamientos emociones y sentimientos; asi
por ejemplo, la imaginacién se ha empleado en técnicas como terapia del
reflejo condicionado Salter (1949 en Kazdin, 1990) la desensibilizacién
sistematica Wolpe (1958 en Kazdin, 1990) el condicionamiento encubierto
Cautela (1971 en Kazdin, 19%0).

Por ofra parte, se puede decir que la tendencia comuUn de la psicologia es
delimitar dreas de estudio del comportamiento, por ello las teorias del
aprendizaje, personalidad y desarrolio ahora son mds especializadas de lo
que fueron las teorias generales de los sistemas psicolégicos, por lo que
actualmente hay diversas areas de especializacion de la psicologia, entre
las que se encuentran, la psicologia clinica, la psicologia social, la
psicologia educativa, la psicologia del deporte, y la psicologia
organizacional entre otras.

Siendo ésta Ultima una de las mds importantes, pues incursiona en el
estudio de las condiciones que determinan una de las actividades de
interés central en la vida de la mayoria de la gente, el tfrabajo. Pues estudia
la correspondencia entre satisfaccion y niveles de eficiencia, la influencia
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de factores ambientales y particularmente de la tecnologia del trabajo en
la calidad de factores ambientales y la vida laboral, asi como de los
factores motivacionales que aumentan la voluntad y la habilidad del
trabajador, (Harrasch, 1994).

Esta area de la psicologia comienza a desarroliarse de manera formal en la
Unién Americana a principios de siglo XX, y se podria atribuir su origen al
profesor Walter Dill Scott quien se pronuncié en 1901 a favor de las
aplicaciones de la psicologia a la publicidad. publico el libro titulado “The
theory of advertising” en 1903, para 19213 el psicélogo Hugo Mustenberg
publica la obra "The psychology of industrial efficiency"”. Sin embargo, el
interés de la gente ante estas dos obras es poco (Martinez, 1996 y Schultz,
1998). Lo que en realidad estaria marcando de manera importante el
surgimiento de la psicologia organizacional es la peticion por parte del
ejército estadounidense durante la primera guerra mundial al seleccionar y
clasificar reclutas, para ello se comisiond a psicélogos. quienes idearon un
test de inteligencia para determinar quieres recibirian adiestramiento y en
que dreq; una vez terminada la guerra estos trabajos sirvieron de base
para su aplicacién en los negocios, los sistemas escolares, en la industria y
en el ejército para lo que fueron disefiados originaimente (Schultz, 1998).

Posteriormente, en la Segunda Guerra Mundial se hace mas frecuente la
aplicaciéon de pruebas, la seleccién y clasificacidon de millones de reclutas
para asignarlos a varias ramas del servicio, pues se requerian habilidades
mas especificas para manejar los nuevos aeroplanos, tanques y barcos.
Durante este tiempo se registrd un desamrollo y una expansién considerables
de los instrumentos y métodos que podian ser utilizados como ayuda de las
organizaciones para la consecucion de sus fines (Vargas y Velasco 2001:
Martinez, 1996 y Schultz, 1998).
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Todas las técnicas y procedimientos utilizados en la seleccion,
adiestramiento y direccién utilizados en el ejército fueron retomadas,
ampliadas y mejoradas, hubo un desarrollo continio de la psicologia
organizacional en la seleccién y clasificacion de personal, adiestramiento y
direccidn. Ya la tarea de los psicélogos que laboraban en las empresas era
estimular y promover sus conocimientos al desarrollo y aplicacion de
nuevas técnicas en todas las dreas de la industia (produccién,
mantenimiento, seguridad, recursos humanos, direccion, capacitacion,
etc.). Los psicélogos también se dedicaron a optimizar la integracién de las
personas a sus empleos y a las organizaciones, al disefio de maquinas y
espacios, y a satisfacer necesidades de los empleados {Martinez, 1996 y
Schultz, 1998).

Mientras que los primeros psicélogos organizacionales se limitaban a
estudiar el comportamiento dentro del contexto de un marco laboral
limitado, hoy dia el campo abarca consultas que dan por resultado el
cambio de las estructuras organizacionales que comprenden dichos
ambientes. Por lo que el psicdlogo organizacional se basa en los datos, las
generalizaciones y los principios de la psicologia, formula y modifica
procedimientos para satisfacer las condiciones en las empresas, mdas que
en el laboratorio; opera en el contexto de los negocios y la industria.

McCollon (1959, en Blum, 1992) agrupa las funciones del psicélogo

organizacional en las siguientes categorias:

1) Seleccion de personal: seleccién y evaluacién de empleados y
ejecutivos e investigaciones sobre criterios.

2) Desarrollo del personal: evaluaciéon del desempefio, medicidén de las
actitudes, desarrollo de ejecutivos y consejo personal a los empleados.

3) Ingenieria humana: disefio de equipos y productos.



7

4) Estudio de la productividad: actitudes relativas tanto a la fatiga de los
trabajadores como a la iluminacién y el ambiente general de trabajo.

5) Administracién: actitudes referentes a las habilidades administrativas.

6) Otras: accidentes y seguridad; relaciones laborales.

7) En 1959, se denominaron siete dreas de accidon del psicdlogo industrial:
ajseleccién y pruebas, b)desarrollo de gerentes, c)consejo personal,
d)motivacién de los empleados, e)ingenieria humana, f)investigaciones
de mercadotecnia y, g)investigaciones de relaciones publicas.

Una de las funciones mds importantes que tienen el psicdlogo dentro de la
empresa es la del desarrollo del personal o la llamada capacitacién, tarea
de trascendencia para el trabajador y la empresa, pues ésta actividad
permite que el empleado acrecenté su habilidad para ejecutar el trabgjo.
y que por medio de éste desarrollo obtenga ascensos en sueldo y
funciones. De ésta manera la empresa se beneficia al mejorar la calidad
del producto o servicio, incrementando los niveles de produccién, lo cual
permite competir con otras industrias tanto a nivel nacional como
internacional.

Competencia que en nuestro pais ha cobrado suma importancia debido a
la entrada en vigor del Tratado de Libre Comercio (TLC) en 1994, pues
dicho tratado implica una competitividad tanto de empresas nacionales
como extranjeras que se encuentran en temritorio mexicano, en cuanto ala
oferta de productos y servicios con un alto grado de “Calidad" a bagjo
costo, ademd&s del avance cientifico y tecnoldgico de dichas empresas,
(Diaz, 1998).

Hablando de calidad, ésta puede ser entendida como, “el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confiere la
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capacidad de satisfacer las necesidades (de los clientes) expresas o
implicitas", Loudoyer (1996), uno de los objetivos de la calidad es que las
empresas nacionales estén en la posibiidad de competir con cualquier
otra empresa internacional o de lo contrario se generaria un
estancamiento en los productos y servicios nacionales por lo cual las
empresas recurren a la implementacién de normas de calidad, en relacién
a esto es un hecho que el sistema mds difundido y vasto acerca de las
normas de calidad es ISO 9000 (International Standars Organization o en
esparfiol Organismo Internacional de Normalizacién) Hernandez (1998), el
cual se implementa a través de la actualizacién tanto en el drea de
tecnologia y procedimientos como el recurso humano.

Por tal motivo, se debe exigir un nivel elevado de preparacion del
personal, como consecuencia de la necesidad de competir en
condiciones de trabajo mds innovadoras y actualizadas, en este sentido la
capacitacién se basa en una filosofia, en la cual se considera que una
persona tiene necesidades multiples, y que no solamente es el ingreso
econdémico lo que busca, sino también el desarrollo integral aplicando
tanto su capacidad intelectual como la creativa, en el medio laboral
como intelectual. De aqui que las dos razones basicas de la capacitacion
sean, por un lado satisfacer las necesidades presentes de la empresa en
base a conocimientos y actitudes, y por otro lado prevenir situaciones que
se puedan resolver con anticipacién, (Siliceo, 1993).

Ya que a partir del fenédmeno de la globalizacién de los sistemas
econdémicos, politicos y sociales que caracterizan al mundo de fin de siglo,
se ha originado una crisis y como resultado de ella y por el surgimiento de
nuevas condiciones sociales y culturales, nos encontramos ante la
denominada postmodernidad, con caracteristicas diferenciadas y ya bien
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definidas, en donde importantes cambios se gestan en el acontecer
cofidiano, pues con el avance de las telecomunicaciones, junto con la
divulgacién mas rdpida y amplia de la informacién, se estan cuestionando
las antiguas formas de produccién y organizacién industrial (Havergraves,
1994).

Por ello, una de las principales preocupaciones de las empresas en la
actualidad es plantear actividades que incrementen su economia y
representen resultados tangibles para que continden avanzando de
manera competitiva tanto en el dmbito nacional como internacional; tal
parece que lo anterior es un proceso facil, sin embargo, realmente se
requiere de un buen respaldo econémico, infraestructura, tecnologia,
procedimientos actualizados, y sobre todo contar con el recurso humano
idéneo y capacitado para ejecutar las tareas necesarias que eleven los
niveles de productividad de la empresa. Para que asi éstas no se vean en
desventaja al competir con las industrias extranjeras, y de ésta manera los
ingresos lleguen a equilibrarse de tal forma que los beneficios sean tanto
para la organizacién como para fos empleados, lo cual tendrd una
repercusion social positiva.

Debido a todos estos antecedentes, el papel del psicdlogo es fundamentatl
en el drea organizacional, por ser un profesional cuya formacién
académica lo capacita para analizar problemas humanos y proponer
estrategias de solucion; la aportacién de éste dentro de la empresa
implica el desarrollo de las competencias e integracién tanto laboral como
social y el apego de los trabajadores a una cultura organizacional o
filosofia del trabajo, (Diaz, 1998).
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Asi dichas actividades exigen al psicélogo una preparaciéon competente
en la investigacién, el andlisis de resultados y de situaciones problemdaticas,
pues deberd proponer estrategias de solucién y dar seguimiento para
corregir e implementar lo propuesto; todos los conocimientos que obtiene
y habilidades que desarrolla durante su preparacion académica lo
capacitan para competir con otros profesionistas que realizan la misma
labor.

Por lo que, el presente trabajo esta enfocado en la elaboracién de una
propuesta acerca de un programa de capacitacién el cual estd orientado
a sensibilizar y dar a conocer al personal de una organizacion, lo que son
las normas de calidad I1ISO 9000, su aplicacién e implementacion, asi como
a desarrollar habilidades sociales y de solucién de problemas en el recurso
humano para que proporcione mejoras en los productos y servicios que
brindan las empresas. También expone la importancia de un sistema de
aseguramiento de calidad dentro de una empresa y como éste adquiere
un cardcter psicolégico. Ademas de hacer patentes las bases con las que
debe contar la persona encargada de la implementacién de la norma de
calidad ISO 2000 dentro de una organizacién.

Para lo cual en el Capitulo 1, se abordard la historia de la psicologia desde
la antigledad griega y latina hasta la psicologia cientifica, haciendo
énfasis en el enfoque cognitivo-conductual perspectiva en la cual esta
basada y se sustenta este trabajo.

El Capitulo 2 versa sobre el origen de la psicologia organizacional y las
funciones del psicélogo dentro de la misma haciendo mencién de los
problemas que hasta ahora presenta dicha area.
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El Capitulo 3 expone lo referente al concepto de calidad, las normas de
calidad ISO 9000 y la relacién de la psicologia organizacional con dichas
normas de calidad

Por Ultimo el Capitulo 4 trata acerca de lo que es la capacitacién y se
enfoca en la propuesta un curso de capacitacidn para desarrollar
habilidades formativas (Cognitivas) y formativas (Conductuales) crientadas
hacia las normas de calidad 1SO 9000, asi como habilidades sociales, en el
recurso humano que labore dentro de una organizacion.



MADUREZ

Madurez B es (a RAabilidad de controlar (a ira y vresolver las
discrepancias sin violencia o destruccion.

Madurez B es paciencia, es la voluntad de posponer el placer
inmediato a favor de un beneficio a largo plazo.

Madurez B es perseverancia, es la Aabilidad de sacar adelante un
provecto o una situacion a pesar de fuerte oposicion y retrocesos
decepcionantes.

Madurez W es la capacidad de encarar disgustos y frustraciones,
incomodidades y derrotas, sin queja ni abatimiento.

Madurez es humildad, es ser suficientemente grande para decir
“me equivoque” vy, cuando se estd en (o correcto, (a persona madura
no necesita experimentar (a satisfaccion de decir “te (o dije".

Madurez W es la capacidad de tomar una decision y sostener(a, los
inmaduros pasan sus vidas explorando posibilidades para afl fin no
hacer nada.

Madurez R significa confiabilidad, mantener la propia palabra,
superar (as crisis; los inmaduros son maestros de la excusa, son [os
confusos de promesas rotas, amigos perdidos, negocios sin terminar y
buenas intenciones que nunca se convierten en realidades.

Madurez W es el arte de aceptar y vivir en _paz con [o que mno se
_puede cambiar.

Ann Fanders.



CAPITULO 1 HISTORIA DE LA PSICOLOGIA

1.1. La Psicologia En La AntigUedad Griega Y Latina.

Histéricamente, el estudio de la psicologia comienza por la admiracién que
siente el hombre ante dos realidades que llaman poderosamente su
atencién: el mundo de los objetos materiales y su propia conciencia, dos
realidades que se le presentan inabarcables y desorganizadas; debido a
esto la primera labor de la conciencia era poner en orden en el mundo,
para ello el hombre segUn la expresidon biblica, da nombre a los objetos
que se presentan ante él, de esta clasificacion y categorizacion de tos
fenémenos de acuerdo a sus regularidades aparece la forma mas simple
de ciencia fisica.

Ante un fenémeno exirafio y novedoso el
hombre necesitaba dar una explicacién que

buscaria en la mitologia o en la reflexion
flosofica, siendo en los griegos donde
aparecen claramente estos dos momentos, la

mitologia de Homero y la explicacién filosofica

de Aristételes siendo éstos importantes en la era de los fildsofos
presocrdticos, (Moya, et.al, 1992).

La psicologia griega inicial se transforma en un estudio de las acciones del
alma y de las leyes del comportamiento, se interesaba el origen de las
cosas, algunos filésofos lo atribuian a los elementos de la naturaleza, agua,
aire, tierra y fuego: entre ios prime(os fildsofos griegos cuyos pensamientos
aun se hallan imbricados en la psicologia moderna sobresalen, Socrates
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(470-400 AC; e Harrc h__l994) quten dio un lugar predominante a la

razon e mtrodu;' | ele ento del ]UICIO al decir que por la razén se conoce

a Ic verdad Plcton (427-347 A C' en Harrasch, 1994) quién hizo énfasis en la
dwisnon del clm’ del 'hombre en razon, espiritu, y apetitos, y la separé entre

una pcrte rccioncl divmc y una parte irracional y mas terrena; Aristételes
(384-322. A.C. en Harrasch, 1994) que establecié las bases del juicio,
raciocinio y Iégicc comUn como un sistema de conocimientos, sefalé
ademds que el conocimiento intelectual se obtiene a partir del
conocimiento sensible, definié la naturaleza del alma como un principio
que da la vida al cuerpo organizado y sefiald que ain cuando el cuerpo y
el alma son dos cosas diferentes se relacionan entre si intima e
inseparablemente y elimindé con ello la concepcién dudalista, (Harrasch,
1994). )

En el siglo IV A.C. el desarrollo del pensamiento médico
condujo al reconocimiento de la importancia del
cerebro y los érganos de los sentidos para el
razonamiento y la percepcion, dos funciones que se
distinguen una de la otra. Los griegos también
infrodujeron la doctrina empirista, la cual propugna

que todos los contenidos de la mente se derivan de los
sentidos, asi Herdclito (535-474 A.C.) sostenia que todo conocimiento liega
al hombre a través de la puerta de los sentidos, por su parte, Protdgoras
afirmaba que toda la vida psiquica estd compuesta de percepciones, los
estdicos utilizaron la expresion “tdbula rasa™ para definir la tableta lisa
recubierta de cera para escribir, a la cual comparaban con la conciencia
que era donde se escribian todas las experiencias, (Moya, et,al. 1992).
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La idea del alma como ente sustancial residente en un cuerpo con
capacidad de existencia independiente empezd a existir y ser considerada
a partir de Pitagoras al final del siglo V A.C.
posteriormente Platén desarrollo esta
concepcidén distinguiendo en el ama las
funciones nutrtiva, sensitiva, y racional, y
asignando el alma nutritiva a las plantas, la
sensitiva a los animales y la racional a los

hombres. La diferencia radical entre lo eterno, lo
inmutable, (el alma) y lo puramente aleatorio (el cuerpo), la establece
Platén claramente en éste parafo del Fedon: “Una vez que se juntan alma
y cuerpo en un solo ser, la naturaleza prescribe a éste el servir y al ser
mandado, y aquella en cambio el mandar y el ser su dueia... Es a lo
divino, inmortal, inteligible, uniforme, disoluble y que nunca se presenta en
identidad consigo mismo y de igual manera a su vez, se asemeja mds al
cuerpo” Platén {en Moya, et,al. 1992).

Recapitulando, es importante seialar, que las nociones mas importantes
de éste periodo y que tuvieron una gran influencia para la conformacién
de la psicologia como ciencia son las siguientes, el hecho de que la
explicacion de la psique humana no sélo se centrd en la percepcion de los
objetos, si no también hubo un interés bastante generalizado en cuestiones
fisioldgicas para determinar la influencia del cuerpo y su forma de
interacciéon con el espiritu, considerando a la actividad del alma como
constitutiva de las funciones bdsicas del hombre; o mismo que la nocién
de que las actividades mds simples evolucionan hacia actividades mas
complejas; también se establecié la necesidad de que existiera algo
permanente y algo mudable, algo que permaneciera para siempre y algo
que muriera; otro concepto importante es, que el conocimiento requiere
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del uso de categorias con que ordenar lo sensible, es decir, lo que captan
los sentidos. Por Ullimo es importante recalcar que todas estas
concepciones primitivas del hombre, en la actudlidad se denominan
dualistas por considerar que el hombre se forma de materia y espiritu.

1.2 La Psicologia Del Renacimiento.

El estudio de la psicologia es estudio del comportamiento humano, por lo
tanto la historia de la cultura influye en la historia de la psicologia, la
disciplina que ahora se llama psicologia necesité cerca de 1300 afios para
poder diferenciarse de una masa de especulaciones, de una amalgama
de diferentes cuestiones a cerca de los seres humanos, que han surgido de
una variedad de tradiciones de investigacién, el término psicologia es
bastante ambiguo puesto que si se entiende a su etimologia -tratado del
alma- muchos estarian en desacuerdo, ya sea porque niegan esa parte
espiritual del ser humano o porque la consideran demasiado pobre, o
porque la psicologia como ciencia pretende explicar al ser humano en su
totalidad. La idea del alma nace de la fundamental experiencia propia,
nacimiento y muerte, inherente a una primera toma de conciencia del
hombre y de su realidad en el mundo; los origenes de la psicologia se
pueden ubicar dentro de cuatro grandes tradiciones de investigacién
acerca de la naturaleza del hombre: la magia, la religion, la filosofia y la
medicina, (Harrsch, 1994).

Como ya se menciond anteriormente la historia de
la psicologia se inicia con los primitivos cosmoélogos
griegos, pues se liberaron de las tradiciones
religiosas aceptadas vy produjeron lo que
consideraron mejores explicaciones acerca del

e
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origen y sustancia del mundo. Posteriormente en la época del
renacimiento la tradicién religiosa tuvo gran influencia y dio cabida al
concepto de resurreccidn del alma tras la muerte fisica, asimismo,
predominé mas la erudicién que la originalidad, los problemas del espiritu y
la materia se consideraron como problemas de una sola tendencia, con
respecto a esto el misticimo considerd6 que eran aspectos de la
experiencia mieniras que la ciencia natural consideré que eran de la
experimentacién, (Heidbreder, 1995).

Dentro del periodo renacentista hubo una serie de conceptos que adn
siguen presentes dentro de la psicologia en la actualidad los cuales fueron
desarrollados por pensadores representativos de la época, por ejemplo,
Bacon (1214-1294 en Heidbreder, 1995) introdujo la concepcidon de que el
alma no es nada sin el cuerpo y viceversa; Scoto (1266-1308 en Heidbreder,
1995} sustentd que el hombre sdlo posee un conocimiento confuso del yo y
conceptualizé a los pensamientos como simples acontecimientos debido a
la aparcién de las ideas del alma; Buenaventura (1363-1424 en
Heidbreder, 1995) expresd su idea sobre la personalidad la cual creia
estaba constituida por sentimientos y voluntad.

Por su parte, Harrsch, (1994) menciona que Descartes {15946-1650 en
Harrsch, 1994) es considerado como la gran figura de la psicologia del
renacimiento, asi como un representante de los origenes de la psicologia
dentro de la vertiente filoséfica racionalista, el padre de la filosofia
moderna, y de la reflexologia, éste pensador sostuvo que el control del
alma sobre el cuerpo se efectuaba mediante la regulacién mecdanica de
los nexos de unidn entre los impulsos sensoriales y los motores de los nervios,
su razonamiento lo llevo a distinguir la mente o conciencia, del cuerpo o
sustancia material, que a su vez, separados actian entre si a través de la
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gldndula pineal localizada en la base del cerebro; Spinoza (1623-1677 en
Harrsch, 1994) elabord una filosofia en la que sustentaba que la mente y el
cuerpo son aspectos de una sola realidad, de modo que la fisiologia y la
psicologia se funden por completo; Hobbes (1588-1679 en Harmrsch, 1994)
sostuvo que las sensaciones son la fuente del conocimiento y el contenido
de la mente, se le considera el primer psicélogo social pues describid
algunas actividades humanas como adquiridas y los motivos humanos, no
como fuerzas puramente impulsivas, sino como afanes basados en la
expectativa del placer y el dolor, lo que constituye las fuentes de la
conducta social y la base de la organizacion de la sociedad.

Por otro lado, Locke (1632-1704 en Heidbreder, 1995) consideraba que las
ideas provienen de la experiencia y se originan en dos fuentes distintas, la
sensacidén y la reflexidn o sentido interno; Berkeley (1685-1753 en
Heidbreder, 1995) aporté a la psicologia su teoria de la percepcién visual
del espacio en funcidn de las experiencias tactiles, su contribucién central
consistid en la descomposicion analitica del proceso de pensamiento en
una serie caleidoscopica, infinitamente variable de experiencias tal como
las recibe el ser humano las cuales se combinan por la fuerza natural de la
asociacién; Harlley es considerado como el fundador del asociacionismo
como sistema psicolégico y escuela, dentro de la filosofia sostuvo que si
ciertas experiencias se sucedian de acuerdo con un orden dado ello
significaba que las fibras nerviosas debian entrar en vibracién de acuerdo
con el mismo orden; Stewart {1753-1828 en Heidbreder, 1995) a porta tres
subdivisiones de la actividad mental, conocimiento, sentimiento y voluntad;
Cabenis (1757-1808 en Heidbreder, 1995) concluyd que en el nivel de la
meédula espinal se producian los actos reflejos en respuesta a los estimulos,
en un nivel superior tenian lugar las actividades semiconscientes, y en el
nivel mas alto se encontraban las funciones de pensamiento y volicidon, que
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" dependen de la actividad del cerebro; Bichat {1771-1802 en Heidbreder,
1995) sugirid que las funciones de percepcién, memoria y del intelecio se
locdlizan en el cerebro, mientras que las emociones las ubico en las
visceras, por Ultimo Pinel (1745-1826 en Heidbreder, 1995) sostuvo que los
insanos mentales no estaban poseidos por el demonio, sino que sufrian de
trastornos cerebrales y afimd que el desorden cerebral significaba el
desorden de la personalidad.

Hasta aqui se ha realizado una revisidon de los autores mds representativos
del renacimiento los cuales aportaron ideas Utiles para el desarrolio y
conformacién de la psicologia, y aunque las cuestiones religiosas tuvieron
gran predominio en éste periodo dicha influencia no detuvo los avances
en cuanto al estudio del comportamiento humano.

1.3 Comienzos De La Psicologia Cientifica.

La creacién del primer laboratorio de
psicologia fue un acontecimiento y un paso
enorme para la evolucién de la misma, éste fue
fundado por Wilhelm Wundt en 1879 en Leipzig.
Alemania, su establecimiento formal en la
universidad de ese pais fue la sefal exterior y

evidente de que la psicologia era ya
definitivamente experimental. A partir de ello grandes cientificos con sus
investigaciones ¢ontribuyeron al desamrollo de la psicologia tal es el caso
de la obra de Ernest Heinrich Weber la cual tiene especial imporntancia
histérica para la psicologia ya que se interesé por el sentido del tacto y
demostré que no existe el tacto como sentido Unico sino que existen otras
sensibilidades tales como, la presic’)h, la temperatura, y el dolor, y que a
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esto fdmbién contribuyen en forma independiente y especifica la piel los
m(:sc;olos y el interior del cuerpo; Gustav Theodor Fechner contribuyd
notcbléménte ya que con sus métodos psicofisicos residia en el hecho de
qUe‘erch cuantitativos de ahi que la experimentacion y la medicién de los
procesos mentales fuera notablemente considerada. (Heidbreder, 1995).

En cuanto a los procesos cognitivos en el ser humano los avances mds
notables son los que se describen a continuacién, Hermann Von Helmholtz
fue la primera persona que midié la velocidad de la corriente nerviosa,
esto fue una aportacidn bastante importante ya que se creia que la
velocidad de la transmisidn neural no podia medirse a causa de que un
organismo animal no ofrece espacio suficiente para determinar una
velocidad tan acelerada. Lange descubrié que el tiempo de reaccidon
variaba con la actitud del sujeto, si éste prestaba especialmente atencién
al estimulo el tiempo de reaccién era ligeramente mayor, que si fijaba su
atenciéon perfectamente en el movimiento; la influencia de Franz Brentano
deriva de su psicologia del acto, segin la cual los procesos psiquicos son
en esencia actos dirigidos o referidos hacia contenidos especificos (Moya,
et.al. 1992).

Pero no fue sélo en Alemania donde surgia un nuevo punto de vista
psicolégico también en Inglaterra se observaba al hombre con criterio
naturalista, aqui el acontecimiento sobresaliente fue
la publicacion en 1859 del "Origen de las Especies”
de Charles Darwin, un libro que hizo concentrar la
atencién del mundo cientifico en la posibilidad de

contemplar a la humanidad no como una creacién
especial y privilegiada, sino como una de las numerosas especies animales
que se desarrollaron en el curso de la evolucién natural.
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Para la psicologia la teoria de Darwin tiene evidentes implicaciones en
primer término implica que no basta estudiar al hombre por si y en si mismo
sino que es necesario considerarlo también en relacidon con las numerosas
fuerzas que lo rodean, conocer su historia, su ambiente, su desarmollo
genético y flogenético, su posicidon en el orden de las especies animales y
los medios por los cuales se adapta al ambiente, también proporcioné ala
psicologia otro medio a la luz de su historia, el hombre no era simplemente
algo que analizar minuciosamente, era en si mismo una unidad dentro de
un sistema exterior y debia estudidrsele en relacién con su historia y
circunstancia {Heidbreder, 1995}.

Por su parte, Sir Francis Galton, primo de Darwin contribuyd a la psicologia
al desarrollar los métodos de biografia, historia familiar, el estudio
comparativo entre gemelos y razas esto basado en los criterios de Darwin,
lo que ma&s impresiono a Galton de estos estudios eran las variaciones que
se dan en la raza humana tanto en los rasgos mentales como en los fisicos,
consideré que en el estudio de las diferencias individuales se requieren dos
clases de instrumentos, primero test que revelen las diferencias entre los
individuos, segundo métodos estadisticos para analizar la enorme cantidad
de datos cuantitativos que resulten de estos test, por ello Galton elabord
ambos tipos de instrumentos y debido a esto se le ha considerado el padre
del test mental, el cual definié como un recurso para establecer la
capacidad de un individuo en un rendimiento determinado, mds no para
analizar un proceso; con respecto a los métodos estadisticos tomo en
cuenta la curva de probabilidad ordenando sus casos en escalas de
comespondencia, ademds creé un procedimiento para representar
graficamente y establecer en forma cudlitativa el grado de relacién entre
variables obteniendo asi lo que llamé indice de comelacion {Heidbreder,
1995).
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La influencia caracteristica de los franceses sobre el desarrollo de la
psicologia se produjo a través de su interés por la psiquiatria y los
fendmenos anormales, por ejemplo, Charcot quién orientd la atencién
hacia el estudio cientifico de la histeria y otros desordenes similares;
Bernheim y Liebeault afiimaron que el hipnotismo o mesmerismo era mas
misterioso y por tanto mas patoldgico que la sugestion; por su parte, Ribot
estudié las perturbaciones de la vida mental a la luz de la psicologia
fisiologica (Heidbreder, 1995).

Todos los acontecimientos antes mencionados
dieron comienzo a la psicologia cientifica y como
se pudo notar esta tuvo sus comienzos en paises
como Alemania, Inglaterra, y Francia los cuales
fueron decisivos para en el desarrollo y

consagracién de la misma, cabe sefalar, que se
dio un gran paso dentro del campo de la ciencia a partir de que la
psicologia se volvié cientifica y experimental, pues se tuvieron pruebas mas
fehacientes de los procesos fisioldgicos de pensamiento y conducta a
partir de los experimentos que se llevaron a cabo dentro de los nuevos
laboratorios.

1.4  El Enfoque Cognitivo Conductual.

A partir de la evolucidn y desarrollo de la psicologia fueron apareciendo
con el paso de los aiios diferentes enfoques que tratan de explicar el
comportamiento humano entre ellos se encuentran el enfoque
Psicoandlitico, el Conductista, El humanista, el Gestdlfico, y el Congnitivo
Conductual.

TESIS CCN
FALLA DE ORIGEN




22

El enfoque Cognitivo Conductual refiere que la
principal caracteristica del ser humano y la que lo
distingue de los demds organismos es el
pensamiento y otras funciones tales como, la
imaginacién, el juicio, la capacidad de decidir y
reflexionar, etcétera; las cuales derivan del mismo, lo

que da como resultado la posibilidad de influir en la
persona y en el medio ambiente en que se desenvuelve (Hernadndez, 1998).

Es importante mencionar, que la palabra Cognitivo se deriva del término
en latin que implica “pensamiento”, refiriéndose a la

manera en que los seres humanos elaboran juicios y

toman decisiones, asi como a la interpretaciéon o mal

interpretacién de las acciones de otros. Este enfoque

complementa las teorias conductistas, ya que integra el

aspecto cognitivo  (pensamientos, sentimientos vy

sensaciones) y la conducta observable del individuo,

ademdés enfatiza la interaccién de cinco elementos bdsicos: ambiente
{que incluye historia evolutiva y cultura)., biologia. afecto, conducta y
cognicién (Herndndez, 1998).

El psicologo Walter Mischel, egresado de la universidad de Stanford, realizé
una serie de trabajos relacionados con la personalidad, tomando como
puntos de referencia los principios latentes de la conducta social y el
desarrollo cognoscitivo durante la nifiez, intentando reconcitiar posturas
conductistas, fenomenolégicas y psicologia cognoscitiva, él al igual que
Skinner consideraba que la conducta con mucha frecuencia es
determinada por las condiciones ambientales interactuantes y que los
psicologos deberian usar métodos cientificos para especificar qué hacen
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las personas, Mischel concebia a la conducta como una entidad compleja
organizada en forma Unica y activa que soluciona consecuentemente
problemas, ademds consideraba que los seres humanos son capaces de
beneficiarse de una enorme gama de experiencias y de facultades
cognitivas, en esta medida abordaba las entidades cognitivas y
conductuales, estudiando al ser humano como ser pensante que dirige su
conducta. De este modo, consideraba que para predecir la conducta se
necesita un conocimiento profundo ante distintas circunstancias como son,
las ambientales; la persona en cuestidn, incluyendo sus facultades
intelectuales, actitudes y estrategias de autoregulacion; y el impacto
fenomenolégico de la situacién incluyendo las interpretaciones,
expectativas, valores, planes, emociones y deseos del individuo, {Bautista
2000).

En la linea de la postura Cognitivo Conductual se hace evidente en la
parte Cognitiva el estudio de los procesos de pensamiento que faciliten
una estrategia en la solucidn de problemas y la parte conductual, no sélo
estriba en la conducta observable sino en las consecuencias generadoras
a partir de la solucién de problemas y el entorno de las personas con que
se trabaja, de esta forma se combina el pensamiento y la conducta para
alcanzar una visioh mds general sobre el comportamiento y sus causas,
utilizando asi dos grandes vertientes tedricas que facilitan la exploraciéon
del ser humano viéndolo como una entidad capaz de objetivar su
conducta a través del pensamiento, lo cual da como resultado el estudio
del hombre como una entidad psicobiosociocultural, que esta siendo
influenciada constantemente.




NADA

No hay nada demasiado bueno para que no lo poseas,
Ninguna altura que no conviertas en realidad
Tu _poder es mayor que tu pensamiento,
Zs algo que debes sentir dentro de ti.

No debes temer nada, tu propio ser sabe
Que tu eres tu_propio ser infinito,
Por o tanto fija tu mente en (a meta mds alta,
_No existe nada que no puedas hacer.

Ella Wheeler Wilcox.
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CAPITULO 2 LA PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL
COMO CAMPO DE TRABAJO

Es sabido que elementos de la conducta externa, como son los
movimientos, el habla y trabajos realizados, son el Unico aspecto de la
existencia humana susceptible de ser visto, oido, medido y registrado con
objetividad, el psicdlogo se concentra en ella para entender y analizar las
personas a quienes va a estudiar, sin embargo, su labor va mads alld, puesto
que la psicologia ademds se ocupa de las dimensiones intangibles del ser
humano tales como las motivaciones, emociones, ideas y deseos.

Por otro lado, el trabajo es una caracteristica central en la sociedad
moderna puesto que ocupa gran parte del tiempo disponible de la
mayoria de las personas, debido a que las recompensas econdmicas
derivadas de él determinan el estGndar de la vida de un individuo y en un
grado considerable su condicidn social. Precisamente un campo de
estudio e injerencia del psicdlogo es el drea de la industria y el trabajo aqui
expuesto versa sobre las funciones que el psicdlogo organizacionail realiza
dentro de una organizacion (Martinez, 1996).

La psicologia organizacional es la aplicacién de los
métodos, acontecimientos y principios de Ia
psicologia a las personas en el trabagjo, mediante la
observacién de todo aquello que podemos ver, oir,
tocar, medir y registrar, su método es objetivo, por lo

tanto el objeto de estudio también lo es, puesto que
se trata de la conducta humana dentro de las empresas (Schultz, 1998).
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Martinez (1996}, declara que la psicologia organizacional se basa en los
datos, las generalizaciones y los principios de la psicologia, y aplica las
técnicas de ésta al campo industrial asimismo formula y modifica
procedimientos para satisfacer las condiciones a lo interno de la empresa.

2.1. Historia De La Psicologia Organizacional.

La psicologia organizacional fue fundada de manera formal a principios
del siglo XX, y se podria atribuir su origen al profesor Walter Dill Scott quien
se pronuncié en 1901 a favor de las aplicaciones de la psicologia a la
publicidad, publicé el libro titulado “The theory of advertising" en 1903, en
1913, el psicologo Hugo Mustenberg publica la obra “The psychology of
industrial efficiency"”. Sin embargo, el interés de la gente ante estas dos
obras es poco (Martinez, 1996 y Schultz, 1998). Lo que en redlidad estaria
marcando de manera importante el surgimiento de la psicologia
organizacional es la peticién por parte del ejército estadounidense durante
la primera guerra mundial al seleccionar y clasificar reclutas, para ello se
comisiond a psicologos, quienes idearon un test de inteligencia para
determinar quieres recibifian adiestramiento y en que d&rea:; una vez
terminada la guertra estos trabajos sirvieron de base para su aplicacién en
los negocios, los sistemas escolares, en la industria y en el ejército para lo
que fueron disenados originaimente (Schultz, 1998).

Se elaboraron para la primera guerra dos pruebas: el
Army Alfa para personas que sabian leer y el Army
Beta para los analfabetos, el éxito que ambas
cobraron indujo a desarrollar otras destinadas a la
seleccion de los candidatos a oficiales y a recibir

adiestramiento de pilotos. En realidad los afos que

S
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siguieron a la primera guerra fueron testigos de un desarrollo de la
aplicacién de la psicologia a los problemas de la industria y de las
organizaciones. Se comienza a destacar el interés por la seleccién de
personal para lo cual se elaboran pruebas y escalas que permitian
destacar a los aspirantes, surge entonces la primera empresa de
asesoramiento psicoldégico denominada Scott Company. Posteriormente
surge la Psychological Corporation que tenia como propésito desarrollar y
distribuir pruebas psicoldégicas y proporcionar servicios consullivos a
organizaciones industriales (Martinez, 1994).

Para la segunda década del siglo XX comienzan a efectuarse
investigaciones dentro de las empresas donde se abordaron problemas
relacionados con las relaciones humanas, el espiritu de equipo y la
motivacién; otros hablaban acerca de los efectos que los aspectos fisicos
del ambiente de trabajo tienen en la eficiencia del empleado y se
descubrid que las condiciones socio psicolégicas del ambiente laboral
podian tener mucha mds importancia potencial que las condiciones fisicas
(Schlutz, 1998).

Posteriormente, en la Segunda Guerra Mundial se hace mas frecuente la
aplicacion de pruebas, la seleccidn y clasificacion de millones de reclutas
para asignarios a varias ramas del servicio, pues se requerian habilidades
mds especificas para manejar los nuevos aeroplanos, tanques y barcos.
Durante este tiempo se registré un desarrollo y una expansion considerable
de los instrumentos y métodos que podian ser utlizados como ayuda de las
organizaciones para la consecuciéon de sus fines (Vargas y Velasco 2001;
Martinez, 1996 y Schultz, 1998).
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Todas las técnicas y procedimientos utilizados en la seleccion,

adiestramiento y direccion por el ejército fueron retfomadas, ampliadas y

mejoradas, por lo que hubo un desarrollo
continlo de la psicologia organizacional en la
seleccién y clasificacidn de personal, y en el
adiestramiento y direccién del mismo. Ya la
tarea de los psicélogos que laboraban en las

empresas era estimular y promover sus
conocimientos al desarrollo y aplicacién de nuevas técnicas en todas las
areas de la industria (produccion, mantenimiento, seguridad, recursos
humanos, direccién, capacitacion, etc.). Los psicélogos también se
dedicaron a optimizar la integracion de las personas a sus empleos y a las
organizaciones, al diseho de maquinas y espacios, y a satisfacer
necesidades de los empleados (Martinez, 1996 y Schultz, 1998).

En México, la aplicacién de pruebas empezd por el aiio de 1923 cuando
se funddé el departamento psicotécnico del Distrito Federal donde se
evaluaba a los candidatos a ingresar al cuerpo de policia, al de transito y
a otras dependencias (Martinez, 1996).

2.2. Funciones Del Psicélogo Dentro De La Organizacién.

Mientras que los primeros psicélogos organizacionales se limitaban a
estudiar el comportamiento dentro del contexto de un marco laboral
limitado, hoy dia el campo abarca consultas que dan por resultado el
cambio de las estructuras organizacionales que comprenden dichos
ambientes.
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El psicélogo organizacional se basa en los datos, las generalizaciones y los
principios de la psicologia, formula y modifica procedimientos para
satisfacer las condiciones en las empresas, mds que en el laboratorio,
opera en el contexto de los negocios y la industria.

De esta maneaq, el psicélogo organizacional puede ser empleado de una
compadiia industrial, asesor de una asociacién - profesional de
comerciantes o de fabricantes, o bien, puede efectuar investigaciones en
el campo y presentar informes de los descubrimientos producto de tales
investigaciones. En el futuro, puede formar parte de un sindicato laboral.
Muchos de los psicélogos que ocupan puestos académicos en
universidades, también se ocupan en asesoramiento de varias
organizaciones. En general, puede decise que los psicdlogos
organizacionales se encuentran en la industria, las universidades,
despachos de consultores y en el gobierno (Blum, 1992).

Para Schultz (1998) las dreas que abarca el campo de la psicologia
organizacional son:

« El método cientifico, mediante su utilizacion se obtienen resultados mds
precisos.

* La seleccidn de empleados, implica un conocimiento profundo sobre el
tema para la seleccién de los candidatos idéneos para cada puesto.

¢ La evaluaciéon del rendimiento, es de alguna manera un seguimiento
que se realiza para mayor satisfaccion hacia la empresa.

« Adiestramiento y desarollo, es necesaria en algunas ocasiones pues es
una manera de introducilos a su campo de trabajo con mejores
habilidades para obtener mejores resultados.
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e Lliderazgo, es indispensable tener conocimiento de ello para el
establecimiento de relaciones jerdrquicas y para un mejor desempeno
en cada uno de los puestos.

e Motivacién, satisfaccion y participacién activa en el trabajo, son
aspectos que el psicologo debe tener en cuenta para que
conjuntfamente con la empresa logren mayor productividad en los
empleados.

e Psicologia organizacional, implica las caracteristicas de la estructura de
la empresa, que influyen en los trabajadores para su desempeiio.

e Condiciones de trabajo, que engloba a los accidentes, el consumo de
alcohol, drogas, espacio fisico, estrés, etc. que determina el
comportamiento de los empleados.

Por su parte Blum (1992), considera que las funciones del psicdlogo
organizacional pueden delimitarse atendiendo a tres campos de accidn:
negocios e industria, consultoria, y publicidad. En el primero se incluyen
funciones de personai, cientificas. de investigacidn y desarrollo, de
administracién y de formulacién de politicas, de relaciones laborales, de
educacién, y entrenamiento. Dentro de la consultoria y la publicidad,
ademds de las funciones anteriores se realiza investigacién de mercados.
McCollon (1959, en Blum, 1992} agrupa las funciones del psicélogo
organizacional en las siguientes categorias:

1) Seleccién de personal: seleccion y evaluacién de empleados y
ejecutivos e investigaciones sobre criterios.

2) Desarrolio del personal: evaluacién del desemperio, medicidn de las
actitudes, desamrollo de ejecutivos y consejo personal a los
empleados.

3) Ingenieria humana: disefio de equipos y productos.
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4) Estudio de la productividad: actitudes relativas tanto a la fatiga de
los trabajadores como a la iluminacién y el ambiente general de
trabajo.

5) Administracién: actitudes referentes a las habilidades administrativas.

6) Oftras: accidentes y seguridad; relaciones laborales.

7) En 1959, se denominaron siete dreas de accién del psicélogo
organizacional: a)selecciéon y pruebas, bjdesarollo de gerentes,
c)consejo personal, d)motivacién de los empleados, elingenieria
humana, flinvestigaciones de mercadotecnia y. glinvestigaciones
de relaciones publicas.

En Estados Unidos las asociaciones de psicdlogos organizacionales
establecen programas de pruebas para las companias, mejoran los
programas de adiestramiento para personal gerencial y preparan
supervisores en varias técnicas y principios de relaciones humanas. En el
area de pruebas publican y venden pruebas psicolégicas a las escuelas,
las dependencias del gobierno y las empresas industriales. En el area de
investigaciones de personal y mercados efectian investigaciones sobre las
motivaciones y las conductas de los consumidores, las relaciones publicas y
los medios masivos; ademds, desarrollan actividades de evaluacion de
puestos y de seleccion de personal. En el drea de laboratorio experimental
elaboran proyectos de investigaciones en psicologia aplicada, tales como
el desarrollo de maquinas calificadoras de pruebas, investigaciones sobre
capacidades légicas, desamollo de materiales y servicios para la
educacién, la industria y el gobierno, orientacién educativa y vocacional,
seleccidn y colocacién de personal, evaluacién de conocimiento y
desempenio, y pensamiento de datos especializados (Blum, 1992}.
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Para Rojas (1996) las funciones que con mds frecuencia redliza el psicélogo
organizacional en México son: reclutamiento y seleccién de personal,
entrevista, capacitacién, administracién de sueldos y salarios, aplicacidén
de pruebas psicométricas, deteccion de necesidades y diagnéstico.

Segun éste autor en la ciudad de México las empresas en las que laboran
los psicélogos organizacionales son grandes y medianas, y generalmente
pertenecen al sector privado, en ellas
ocupan puestos de niveles intermedios. Asi
mismo argumenta que el psicdlogo
organizacional del Distrito Federal y drea

metropolitana realiza las siguientes
funciones: planeacién estratégica, investigacién, aplicacion de examen
del detector de mentiras, estudios socioecondémicos, desarrollo
organizacional de la empresa, redlizacién de inventarios de recursos
humanos, cartas de reemplazo, proyectos de competicién y programas de
aprendizaje, diséfio de baterias psicoldgicas, atencidn del publico en
mostrador, manejar y atender a un grupo de clientes, plan de vida y
carrerq, clima laboral y redlizacién de programas de sueldos.

Es importante destacar que para que el psicdlogo organizacional pueda
realizar sus funciones adecuadamente es necesario que cuente con una
sélida formacién profesional que le permita enfrentarse al campo de
trabgjo fuera del ambiente escolar. con estudios especializados para un
mejor desempeiio y mejores puestos de trabajo, y con un reconocimiento

profesional de sus actividades por asociaciones de prestigio.

De Faria (1997), sefiala que el psicdlogo debe realizar con eficacia las
actividades en beneficio de la empresa en sus diferentes niveles y areas
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para lo-cual debe tener una amplia gama de informacién y habilidades
como las siguientes:

« Autoconocimiento, que implica una conciencia realista de su
personalidad, puntos fuertes y débiles, capacidades y limitaciones, etc.

e Comprensidn de la organizacidén, para lo que necesita infformarse a
cerca de la estructura de la empresa y experiencia en el ramo.

o Competencia interpersonal, para crear un ambiente de confianza,
respeto, colaboracion y ayuda mutua.

* Flexibiidad de accidn, en donde es posible desempefiar varias
actividades al respecto.

A partir de todo lo antes mencionado, se puede decir que las funciones
que mds frecuentemente desempenia el psicdlogo organizacional pueden
dividirse en cuatro grandes ramos, la capacitacién, la motivacion, el
reclutamiento y la seleccién de personal, y el desarrollo organizacional, por
lo que a continuacion se describe cada una de ellas.

2.2.1. Adiestramiento Y Capacitacion.

Dentro de las empresas es necesario dar un entrenamiento a los
trabajadores, el cual se basa en la ensefianza que se adquiere para
prepararse en forma personal convitiendo las aptitudes innatas en
capacidades y habilidades para realizar las actividades especificas, para
Martinez (1996) este proceso se divide en dos pasos consecutivos:

1. Adiestramiento.- Que es “proporcionar destreza en una habilidad
adquirida, mediante una practica repetitiva de esfuerzo muscular o
motriz" Martinez (1996, pag.41).
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2. Cdbccitocién.— Que es ‘“la adqguisicibn de conocimientos
intelectuales. mediante un esfuerzo mental” Martinez (1996, pag.44).

Cuando un nuevo empleado es contratado es importante proporcionarle
la informacién necesaria para que pueda desarrollar su labor
correctamente y no correr el riesgo de cometer errores, para esto debe ser
integrado a los programas de capacitacién y adiestramiento de la
empresa. En México todas las organizaciones estan obligadas a dar
capacitacién a sus empleados asi como presentar sus planes y programas
ante la Secretaiia del Trabajo y Previsién Social, el resultado que se espera
obtener de esta capacitacidon es un equilibrio entre lo que puede hacer el
nuevo empleado y lo que el puesto exige. También se destaca la
importancia de dar capacitacién a los empleados anfiguos con el
propésito de prepararios para futuras responsabilidades de trabajo. a esto
se le denomina desarrollo de recursos humanos (Martinez, 1994).

2.2.2. Motivacion, Incentivos Y Prestaciones.

Un factor importante para que la gente se esfuerce en su trabajo son ias
recompensas o incentivos que espera alcanzar a cambio de su labor. Al
respecto, la teoria de las expectativas sostiene que las personas se
esfuerzan en el tfrabgjo dependiendo de la intensidad de las expectativas
que tengan en cuanto a que el esfuerzo que realicen les producikd varios
resultados y del valor (positivo o negativo) de tales resultados. Es decir, se
espera que las personas se esfuercen mas cuando consideren que hay
grandes posibilidades de que sean recompensados por ello. Es curioso
notar que el tipo de recompensa mds importante para los trabajadores no
es necesariamente de tipo econdmico. En varias investigaciones se ha
encontrado que la oportunidad de ascender, la seguridad y las buenas
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condiciones de trabaijo son los elementos mds importantes que determinan
su motivacion para trabajar (Baron, Byrne y Kantowitz, 1981).

De a cuerdo con Ila informacion que
proporcionan Fleishman y Bass (1996). se define
Motivacion como la disposicion para desarrollar
altos niveles de esfuerzo a fin de lograr las metas
organizacionales, condicionadas por la

capacidad de esfuerzo para satisfacer algunas necesidades individuales. Si
bien {a motivacion en general se refiere al esfuerzo por alcanzar cualquier
meta, dentro de la psicologia organizacional se enfoca a las metas de la
organizacién debido a que esta drea se basa en el comportamiento
relacionado con el trabajo, dichos autores sefialan que los tres elementos
de la definicidn son esfuerzo, metas organizacionales, y necesidades.

El elemento esfuerzo es una medida de la intensidad, ya que cuando
alguien esta motivado, se esfuerza mds pero es poco posible que los altos
niveles de esfuerzo llevan a resultados de empeno favorable en el puesto a
menos que éste se encuentre encausado en la direccidén que beneficia a
la organizacién. Por lo tanto debemos considerar la calidad del esfuerzo
que se dirige hacia, y es consistente con, las metas de la organizacion.

Casi todo el comportamiento consciente es motivado o causado, el
desempenio es un producto del esfuerzo y la capacidad en un contexto de
la oportunidad para desempenarse. Cuando un empleado es productivo y
la organizacién lo aprecia, se otorgan recompensas y eso produce la
satisfaccion de las necesidades e impulsos originales del trabajador,
aunque no hay respuestas simples a la cuestibn motivacional, un punto de
partida importante consiste en entender las necesidades del empleado.
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Segun la teoria de Maslow, si un individuo safisface sus necesidades
basicas (afecto, comida, vestido), es muy probable que no tenga
obstdculos para satisfacer las que surjan a través de su desarrollo ya sean
de seguridad, pertenencia a algun grupo, estimacion y autorrealizacién de
sus capacidades, potencialidades y de su creatividad. Por lo tanto, si un
trabajador cubre sus necesidades econdmicas y las de su familia y si su
ambiente laboral tiene los comectos satisfactores a sus otras necesidades,
por consiguiente podrd desarrollar su frabagjo de mejor manera, sus
relaciones con sus compaieros y con la misma empresa serdn mds
cordiales e incluso puede ser comun que desarrolle sus habilidades, su
creatividad y sus capacidades al sentirse autorrealizado con lo que hace y
tiene (Martinez, 1996).

Algunos otros aspectos que pueden relacionarse con la motivacién para el
trabajo son las diferencias individuales en cuanto a la necesidad de
realizacion, y la satisfaccion con la labor que se desempena. Es probable
que las personas que estdan satisfechas y que disfrutan sus empleos realicen
sus actividades de manera mdés eficiente y adecuada que aquellas que
no lo estan. Al respecto, investigaciones recientes indican que el nivel
relativo de los beneficios que reciben las personas puede influir mas en su
satisfaccion que el valor absoluto de dichas recompensas, para la mayoria
de las personas es importante sentir que se les trata con justicia, para
determinar esto comparan sus beneficios y el esfuerzo que realizan con ios
de otros trabajadores. Si entre estos elementos hay gran disparidad,
entonces perciben que hay un trato injusto, al percibirse la injusticia el nivel
de satisfaccién en el trabagjo se reduce afectando entonces el desempefio
del empleado (Baron, Byrne y Kantowitz, 1981).
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Impulsos motivacionales.

Cada persona tiende a desarrollar ciertos impulsos motivacionales como
un producto del medio cultural en el que vive, y estos impulsos afectan la
manera en que los individuos ven sus trabajos y manejan sus vidas, asi la
motivacion es un factor importante para obtener productos y servicios de
gran calidad, de esta manera Litwin (1996} ha definido diversos tipos de
motivacién:

Motivacién para el logro.

La motivacién para el logro es el impulso que tienen algunas personas para
superar los retos y obstaculos a fin de alcanzar metas, el logro es
importante en si mismo, y no por las recompensas que lo acomparnan.

Motivacién por dfiliacién.

La motivacién por dfiliacién es un impulso por relacionarse con las personas
en un medio social, las personas con motivos de dfiliacidn trabajan mejor
cuando los felicitan por sus actitudes favorables y por su cooperacion, las
personas motivadas por la dfiliaciéon tienden a seleccionar amigos y
desean libertad en el trabajo para desarrollar estas relaciones.

Motivacién por competencia.

La motivacién por competencia es un impulso por realizar un trabagjo de
gran calidad, los empleados motivados por la competencia buscan
dominar su trabagjo, tienden a desempedniar un buen trabagjo debido a la
satisfaccion interna que experimentan al hacerlo y la estima que obtienen
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los demds, podrian mostrarse impacientes si Iosiqué frcb"qjan con ellos no
realizan bien su trabajo. De hecho, su impuléo hacia ‘un buen trabaijo
puede ser tan grande que tienden a pasar por alto la importancia de las
relaciones humanas en el trabajo o la necesidad de mantener niveles

razonables de produccion.
Molivacién por poder.

La motivacién por poder es un impulso por infiuir en las personas y cambiar
las situaciones, las personas motivadas por el poder son excelentes
gerentes si sus impulsos son a favor del poder institucional y no del poder
personail. El poder institucional es la necesidad de infiuir en la conducta de
los demds para el bien de toda la organizacién, mientras que el poder
personal es aquel que ejerce una persona que tiende a ser el lider

- organizacional.

‘. Cabe sefialar,  que las técnicas de relaciones humanas han ido

adquiriendo mayor importancia a medida que los lideres de la industria se
dan cuenta del influjo que la motivacion, liderazgo y otros factores
psicologicos ejercen sobre el rendimiento laboral {Martinez, 1994).

2,2.3. Reclutamiento Y Seleccion De Personal.

Los duefios de las empresas siempre han
tratado de elegir a las personas mdas aptas
para el trabgjo, seleccionando a quien tiene
mayores  posibilidades de tener un
desempeno adecuado en el puesto. Durante

muchos aios este proceso se limitd a breves
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charlas con los candidatos, hacerles unas cuantas preguntas sobre su
experiencia, deseos de trabajar y circunstancias personales. Este método
era eficaz en los casos en que los requisitos no eran muy rigurosos, pero su
certeza disminuia conforme se complejizaban las tareas que el empleado
debia desarrollar.

Esta situacidn ha cambiado gracias a la aparicion de la psicologia
organizacional, en la que se han desarrollado métodos mds objetivos en el
proceso de seleccién que permite la obtencion de candidatos mejor
capacitados y aptos para desempefar una actividad especifica y asi
lograr una mayor productividad y calidad en los productos. La seleccion
del personal significa que la eleccién de la persona sea adecuada para el
puesto, que permita la realizacién personal del trabaojador en el
desempeiio de su trabgjo, asi como el desarrollo de sus habilidades y
potencialidades a fin de hacerlo mas satisfactorio para si mismo y para la
comunidad en la que se desenvuelve. De esta manera se define la funcién
de reclutamiento y seleccién como el proceso mediante el cual se busca,
obtiene y elige al candidato, dentro del total de aspirantes que mds se
acerque a los requisitos demandados por el puesto a cubrir {Baron, Byrne y
Kantowitz, 1981; Martinez, 1996).

El proceso de seleccidn consta de pasos estructurados a través de los
cuales se logra hacer una apreciacion global del individuo que permite
predecir el éxito o el fracaso que &l mismo tendrd en un empleo, medir los
rasgos personales del solicitante encontrando la relacién en que esos
rasgos sean los mas aproximados a los especificados por la descripcidn y
andlisis del puesto. Los candidatos que no cdlifiquen satisfactoriamente
alguno de los pasos deberdn ser eliminados y no podrdn seguir adelante.
La seleccidén debe buscar mejorar a la clase trabgjadora y al trabajo
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mlsmo, Io cuc:l se consigue proporcionando una orientacidn a los

candldotos potenc«cles que les permita encontrar el trabajo adecuado a

sus corcctenshcos y aptitudes.

De ccuerdo con lo propuesfo por Martinez (1996} los pasos de este proceso

deberian ‘er‘los sigunenfes.

1.
- alguna causa ha quedado descubierto.

Vacante. $e inicia cuando un puesto no tiene titular o que por

Requisicién de personal. Se avisa al departamento de recursos
humanos el puesto disponible para que sea el encargado de
determinar el sueldo, el tiempo por el cual se va a contratar, el
departamento, turno, horario, etc.

Andlisis de puestos. Es la obtencién de informacién relativa a las
caracteristicas de los diferentes puestos de una organizacién,
determina los requerimientos que debe satisfacer el candidato para
ocupar el puesto eficientemente. Para hacer esto es necesario
clasificar con detalle el conocimiento y aptitudes personales que
deben tener los aspirantes para poder desempefarlo.
Ordinariamente el primer paso para la busqueda de informacién
acerca de determinado puesto es el estudio de la bibliografia
disponible acerca de puesto, descripciones anteriores de éste,
descripciones estandar, y descripciones de empleos muy parecidos
en Ultimo término; la busqueda de la informacién debe conducir
directamente al puesto mismo y al modo en que se ejecuta
actualmente. Asi existen varios métodos para analizar puestos: el
método de observacién, en el que los empleados son sometidos a
observacién directa o se les filma en el desempefio de su trabgijo; el
personal también puede ser entrevistado individuaimente o en
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grupo. En el método de uso de cuestionarios estructurados, el
empleado marca o cdlifica las actividades que desempeia dentro
de una larga lista de probables actividades. Otro método es el uso
de una conferencia técnica en la que expertos, casi siempre
supervisores con conocimiento extenso del puesto identifican sus
caracteristicas especificas.

La descripcidn de los puestos se logra generaimente mediante el uso
de sistemas estandarizados de clasificacion los mds Utiles se basan en
el concepto de dimensiones comunes que se encuentran en la base
de todos los puestos {(Howell, 1997).

Reclutamiento. Aqui se comienzan a buscar candidatos que
satisfagan el lugar solicitado, y se hace conforme a tres preguntas
bdsicas: zQuiénes? (Caracteristicas minimas necesarias para el
adecuado desempeio del puesto) sddnde estdn esos quiénes? (Es
descubirir las fuentes de abastecimiento humano) y scémo ponernos
en contacto con esos quiénes? (Medios de contacto para atraerlos).
Las fuentes o canales de reclutamiento deben amojar una cantidad
suficiente de aspirantes de alta calidad a un precio razonable. Estas
fuentes de reclutamiento pueden ser internas (promocion o
trasferencia, familiares y recomendados, cartera de personal,
sindicatos, sucursales o filidles de Ila empresa), externas
(universidades, escuelas, agencias de colocacién, bolsas de trabadjo,
grupos de intercambio, asociaciones profesionales, agencias de la
comunidad, y sindicatos), servicios de colocaciones (servicio estatal
de colocaciones, agencias privadas de colocacion, compahnias de
investigaciéon, servicio federal de colocacidn, compaiias
arrendadoras de empleados, servicios de curiculo por computador,
y servicio de entrevista por video) y celebraciones especiales
(conferencias de carrera y ferias de trabagjo, puestas abiertas). Los
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medios de reclutamiento son, la prensa, radio, televisidn, boletines,

revistas, volantes, servicio social, etc.

o

Solicitud de empleo. Es una forma impresa que debe llenar el

candidato con todos aquellos datos que son de particular interés
para la empresa e identificar en forma concreta su perfil, origen,
experiencia laboral, actividades sociales, etc.

Entrevista inicial, Tiene como finalidad corroborar los datos obtenidos

o

en la solicitud, tener contacto visual con el candidato y hacer un
registro de este, permitiendo hacer un intercambio de informacion
con respecto alas condiciones de trabdjo. disponibilidad de horario,
sueldo y otras. Es el primer filtro evaluativo de los candidatos antes
de pasar la evaluacién técnica y psicolégica.

7. Pruebas. Permiten conocer las reacciones mentales, perceptivas,
sensoriales o motoras para mensurar aspectos del individuo a quien
se aplican. Las pruebas pueden ser de persondlidad, inteligencia,
conocimientos y aptitudes y con su aplicaciéon se acepta o rechaza
la incorporacién del sujeto a un organismo. Estas pruebas son
confiables porque la cdlificacién es el resultado de una
comparacién con una evaluacién estadistica que relne
condiciones de objetividad, consistencia, validez, comparabilidad y
fiabilidad. Las pruebas pueden ser de naturaleza objetiva, que son
las que por economia de tiempo y dinero se aplican mds dentro de
la industria y aportan datos mds exactos por tratarse de
calificaciones estandarizadas; y de naturaleza subjetiva, en donde
las interpretaciones se basan en el diagnéstico sugerido por el
psicélogo que las califica, estas pruebas son proyectivas y de origen
psicoanalitico.

8. Enfrevista profunda. Esta debe ser aplicada por entrevistadores
suficientemente entrenados y capaces para ello, requiere de mds
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tiempo para conocer mas a fondo a la persona y aspectos tales
como su familia. trabajos anteriores, cardcter, motivaciones y
actitudes, intereses, cultura.

Examen médico. Es un requisito legal que dispone que todo
trabajador sea examinado fisicamente, sirve para obtener datos en
lo que se refiere a indicios de una buena salud, aptitudes, defectos

orgdnicos o funcionales.

10.0pinién del jefe inmediato. En él debe recaer la decision de la

contratacién y es necesario que evalUe los datos y compararlos con
los requerimientos del puesto, él debe dar su opinidén sobre los
candidatos ya filtrados.

11.Investigacién socioeconémica. Es de suma importancia para la

empresa conocer las condiciones de vida de la persona que se va a
contratar, sus relaciones familiares, las referencias personales y las
laborales con el objetivo de comprobar y conocer la veracidad de
los datos proporcionados por el candidato en la solicitud de empleo
y en la entrevista. Generalmente esta informacidn se obtiene por
medio de un cuestionario o a través de despachos especializados
en esta actividad.

12.Contratacién. Es la etapa en que se formaliza la aceptaciéon del

candidato como parte integral de la empresa y el contrato puede
ser por obra determinada, por tiempo determinado y por tiempo
indeterminado.

13.Induccidn. Esta inicia cuando es contratado un nuevo empleado en

la institucion, en la cual se le va a adaptar a su nuevo ambiente de
trabagjo. a sus comparieros, a sus obligaciones y derechos y a las
politicas de la empresa.
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Hasta aqui se ha hecho una revisién y exposiciéon de Igs acfividades que
realiza el psicélogo en el drea de la industria, sin embargo, es importante
sefalar que cualquiera que sea la funcién que ejerza el psicélogo en la
industria éste siempre debe guiarse por los procesos mds comunes de toda
intervencién a fin de cumplir con las metas y no perderlas de vista.

Vargas y Velasco (2001) hacen referencia a estos procesos comunes, los
cudles son, andlisis, evaluacién, modificacién, y prediccidon; con base a
estos principios el psicélogo operard en el comportamiento del individuo y
en la interaccién de éste con su medio fisico y social. A su vez, estos
procesos re llevarGn acabo mediante la observacion, la valoracién, la
variacién y la exposicién de los estimulos que probabilizan la ocurrencia de
tal o cual conducta.

Como ya se dijo anteriormente, si el psicologo desea operar eficazmente,
es preciso que se oriente por estos procesos sistematicos con que cuenta la
psicologia, y tener claro que todo procedimiento requerird de un andlisis

metddico.
2.2.4. Desarrollo Organizacional.

Las actividades del Desarrollo Organizacional se iniciaron en 1957, gracias
a las acciones de uno de sus precursores, el cientifico del comportamiento
Douglas Mc Gregor quien expresé su interés por aplicar algunas ideas del
trabagjo en laboratorio a la organizacidn (Ferrer, 1995).

Para entender lo que es el desarrollo organizacional primero es necesario
definir que es una organizacién, Vargas y Velasco {2001) conceptualizan a
las organizaciones como grupos definidos social y administrativamente que
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tienen un objetivo productivo, comercial o de servicio, y que cubren
necesidades individuales o de otros grupos.

Existen varias definiciones de lo que es el desarrollo organizacional, pero la
propuesta por Ferrer (1995) es una de las mds claras y completas, y
menciona que “Desarrollo Organizacional es la aplicacién creativa de
largo alcance, de un sistema de valores, técnicas y procesos, administrado
desde la alta gerencia y basado en las ciencias del comportamiento, para
lograr mayor efectividad y salud de las organizaciones mediante un
cambio planificado, segin las exigencias del ambiente exterior y/o interior

que las condiciona." Ferrer (1995, pag. 15).

Los objetivos que persigue el Desarrollo Organizacional varian en funcién

de los requerimientos de la empresa, pero los que Blum (1992) considera

que se encuentran mas frecuentemente son:

- Desarrollar un sistema que se pueda organizar de varias maneras
dependiendo de las tareas.

- Optimizar la labor tanto de los sistemas estables como de los temporales
{proyectos comisiones, etc).

- Promover la colaboracién y competencia entre las unidades
interdependientes.

- Aumentar los niveles de confianza y apoyo entre [os miembros de la
organizacion.

- Incrementar el nivel de entusiasmo y satisfaccibn personal en la
organizacion.

- Favorecer la comunicacién tanto de forma lateral, vertical y diagonal
dentro de la empresa.

- Aumentar la responsabilidad personal y de grupo en la planeacién y
ejecucién.
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- Encontrdr_solu'cnénes,creaiivcs’o problemas frecuentes.
2.3. -Problemas De La Psicologia Organizacional.

A partir de lo mencionado anteriormente se puede notar el gran avance y
el exitoso desarrolio que ha tenido la psicologia organizacional a través del
paso del tiempo no obstante, en este proceso, Schultz {1998) sefiala que el
psicélogo organizacional también se enfrenta en la actualidad a ciertos
problemas tales como:
4 En ocasiones se ejerce el trabajo que comesponde al
psicélogo, por personas con poca o nula preparacion, trayendo
como consecuencias el dafo no sélo a las empresas sino a los
individuos que son sometidos al proceso de reclutamiento y seleccién
de personal.

4 La adecuada utilizacion de los términos por parte del
psicologo debe ser de acuerdo a la empresa en la que se encuentre

y a las personas a las que se dirija.

L 4 Es muy probable que el psicdlogo tenga que enfrentarse a
actitudes negativas al cambio, esto es la renuencia a introducir
innovaciones y propuestas, en los diferentes puestos y areas de la
empresa.

L 4 Lo que se requiere de manera inmediata son acciones por
parte del psicdlogo que reporten resultados favorables a la empresa,
para lo cual se requiere de investigaciones y estudios que no estan
dispuestos a esperar puesto que se requiere una respuesta lo mas
inmediata posible.
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* Carencia de técnicas adecuadas para la seieccidn de su
personal que provoca excesiva rotacién de personal, aumento en los
costos de adiestramiento, baja eficiencia en el trabagjo y duplicidad
en sus funciones (Martinez, 1996).



TIEMPO

Toma tiempo para 3 trabajar, es el precio del éxito.

Toma tiempo para ‘3 pensar, es [a fuente del poder.

Toma tiempo para 3 jugar, es el secreto de (a perpetua juventud.
Toma tiempo para 2 leer, es el fundamento de (a sabiduria.
Toma tiempo para '+ ser amigable, es el camino de (a felicidad.

Toma tiempo para '+ sofiar, es enganchar tu carreta hacia las
estrellas.

Toma tiempo para 3 amar y ser amado, es el privilegio del ser
Aumano.

Toma tiempo para ‘3 ver a tu alrededor, el dia es muy corto para sevr .
egoista. ’

Toma tiempo para ‘3 reir es [a musica del alina.

Pensamiento Irlandés.
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CAPITULO 3 LA PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL Y LAS NORMAS DE CALIDAD
ISO 9000

3.1.Concepto De Calidad.

Existen estatutos, normas, leyes y conceptos que definen a la empresa
comercial bajo sus aspectos juridicos y que delimitan la presentacién de
sus resultados de funcionamiento bajo aspectos econdmicos y financieros,
estas reglas, resultado de los trabajos de los juristas, de los financieros, de
los economistas, y de los fiscalistas, estan ratificadas por legisladores y se
transforman asi en leyes, o en recomendaciones para que los especialistas
de la administracidén de empresas y de recursos humanos formen un
método de ensefianza y de aplicacion facultativa, asi para algunas de
estas reglas, una armonizaciéon internacional se proyecta con el fin de
facilitar una mejor compresion entre los empresarios de diferentes paises.

En el caso de la cdlidad se hizo necesario recurrir a la creaciéon de una
regla que garantizard ésta en los productos y servicios, por ello
internacionalmente se reconoce a la Norma de Calidad
ISO 9000 como algo novedoso que actualmente se
requiere en las empresas a fin de lograr la
competitividad en el mercado, no obstante se
considera a éste proceso de cdalidad como una
propuesta globalizadora independiente sin dar mérito a
su origen, la cdalidad continua. Cabe sefalar que la
obtencién de la calidad es un proceso que comienza

por el conocimiento de las necesidades de los clientes,
esto se consigue a fravés de la puesta a disposicion de productos y/o

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Vsen'/icios‘“pdrq la satisfacciéon de estas necesidades y se prolonga hasta la
: asistencia y el servicio después de la venta, asi ia calidad abarca lo que el
cliente mediante su uso percibe de la oferta que se le propone.

Perel, Blanco y Shapira {1991) afiman que la evolucidn histérica ha
repercutido en varios dmbitos uno de ellos es el industrial, pues en un
principio las empresas se preocupaban por necesidades cuantitativas, esto
es producir lo suficiente aunque carecieran de calidad sin embargo hoy en
dia estas se encuentran en la busqueda constante de la calidad, por ello
se expondrdn algunos de los principales momentos histéricos en el
desarrolio del concepto de calidad:

1.- En la antigledad artesanal, la confianza de que un producto tuviera
calidad se establecia directamente entre los hombres se conocia entre si a
aquel trabajaba bien, de esta manera uno podia tener confianza la cual
nacia del contacto sencilo entre dos personas, cabe sefnalar que en
periodos de semipenuria, todo se vendia o casi todo y calidad principal
era, al fin y al cabo, la disponibilidad.

2.- Durante la Revolucidn Industrial, los Fisidcratas entre ellos Smith se
concentraron en los procesos industriales a través de la especializacién, el
adiestramiento, y la tecnologia, como claves para lograr la productividad
a través de la administracién cientifica; en dicha revolucién la base de la
produccién es la reduccién de las responsabilidades y decisiones, la
aceleracidn de la produccién y remuneracion de la productividad, ast
durante este periodo se sustentd la produccidn sobre la base de algunos
principios como, uniformidad, centralizacién y control.
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" 3.- A principios del siglo XX, con el Taylorismo se diferencian los que realizan
el producto y quienes los supervisan por lo tanto el concepto de calidad se
hace presente a través de la inspeccién {que consiste en detectar las no
conformidades en los productos fabricados repararios o eliminarios).

4.- Posteriormente surgiria la época de los técnicos quienes disefiaban los
productos en funcién de sus ideas de las necesidades de los clientes (1960-
1970).

5- Después vendria la época de los administradores que sélo
consideraban los productos como datos que les permitian calcular las
cifras de negocios, los gastos, y los mdrgenes de explotacion (afios 70's). Es
importante mencionar que en los periodos citados anteriormente el cliente
era lo que menos importaba ya que los productos se vendian sin importar
la calidad.

6.- En 1975 las cosas se invirtieron, y ahora la produccién se vela en
términos cualitativos, asi la capacidad de la oferta se volvié mdas
importante que las necesidades.

7.- A partir del periodo anterior la propuesta se vierte de la siguiente
manera en lugar de producir algo defectuoso para después modificarlo es
mejor practicar la produccién sin defectos iniciAndose asi el control de los
procesos de fabricacién, con lo cual se crea la AFCIQ (Asociacién
Francesa para el Control de Industrial de Calidad), este periodo se enfoca
a desarrollar técnicas estadisticas a fin de controlar ias variaciones en la
produccidn. Por lo que la necesidad de un servicio surge y comienza a
evolucionar constantemente, estimulada por la complejidad de los
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prqduéi§$; e:;csi coho nace el concepto de Calidad {‘Totdli-;(ly.ouddyer,
1996). R

. 8- El control de calidad fiene su origen en Estados Unidos, sin embargo,
surge como proceso practico en Japdn bgjo la premisa de “la mejora
continua®, en donde se analiza el origen de las anomailias a fin de buscar

~un método para suprimir las mismas en la produccién y evitar su posterior
aparicién.

9.~ Al mismo tiempo surge el concepto de gestidbn de la calidad el cual se
refiere a la oferta y al mismo sistema de la calidad que inicialmente se
aplico a la produccién amplidndose a la generacién de la oferta y
desarroliando el concepto de control de la calidad (Total Quality Control).

10.- Posteriormente los japoneses definen e intfroducen la nocién de “Los
Circulos de Cadlidad" en donde reUnen al personal de la organizacién para
internalizar aspectos como: calidad, costos, productos y procesos, como
parte integral de la organizacion los cuales son la clave para la
productividad, las personas y la tecnologia son el medio para obtener mdas
y mejor produccion, propiciando condiciones favorables para el
desempefic humano y desarmrollando calidades de vida a través de
calidades de bienes.

Cabe sefalar que anteriormente los Estados Unidos estaban mdas
adelantados que los japoneses en el entendimiento y aplicacion del
concepto de control de calidad, actualmente esto no es asi ya que los
productos exportados de Estados Unidos a Japén se someten a
modificaciones pues estos no cumplen con los requerimientos de los
japoneses por lo que se puede decir que estos tienen mayor nimero de




51

exigencias respecto a los productos de exportacion, el origen de éstas en
el mercado japonés es irébnicamente el apego a ideas americanas no
puestas en practica tiempo atras.

En 1950, el estadounidense Edward Demming, da en Japdén un discurso
innovador con lo cual propiciaria “La Revolucién de la Calidad",
posteriormente en 1954 en este mismo pais expondria J.M. Juran una serie
de cursos acerca de “La Administraciéon del Control de Calidad". A
consecuencia de esto surgirdn los Circulos de Calidad (CC), los cuales
tendrédn gran auge en otros paises como Estados Unidos. (Terry y Franklin,
1990).

Los circulos de control de calidad son un enfoque

orientado hacia la calidad a través de la reduccién de

costos en la produccién de un ariculo o servicio

organizado a grupos pequenos de trabajadores, por lo

tanto los avances industriales en Japdn no se limitan a

aspectos meramente administrativos sino que también consideran
aspectos de cardcter psicoldgico (Terry y Franklin, 1990).

A partir de lo anterior surge la norma de calidad ISO 9000, que no es un
hecho aislado de la calidad continua, puesto que como se menciond
anteriormente otras normas precursoras a ella fueron el fundamento de
dicha propuesta de calidad que se emplea actualmente en todo el
mundo, por ello para entender dicha norma se hace necesario definir la
calidad, para Loudoyer (1994). la calidad es un proceso que inicia con el
conocimiento de las necesidades de los clientes a través de un producto o
servicio, para la satisfaccién de éstas y se prolonga hasta la asistencia y el
servicio después de la venta. Basdndose en la definicién anterior, la

TESIS CON
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cohdcd es lcl scmsfocclon del cliente, lo cual es el objeto principal de toda
empresc, por fcnto se debe ofrecer el mejor servicio al menor precio.

Sin. embargo, comUnmente la calidad se define como, la propiedad que
determina la naturaleza de un objeto, forma de ser bueno o maio,
superioridad, excelencia; cabe destacar que todas estas definiciones se
deben adoptar a un dmbito empresarial. Asimismo, la calidad esta
relacionada con dos aspectos, la durabilidad del producto adquirido asf
como el que exista una adecuacidn del producto o lo que es igual que
sea funcional conforme a lo estipulado por la produccion.

En tanto la definicidn de calidad para la norma internacional I1ISO 8402 de
15/06/86 es: “El conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto
o servicio que le confiere la capacidad de satisfacer las necesidades [de
los clientes) expresas o implicitas", Loudoyer {1996). La cual es una
definicién precisa que relaciona un producto con su uso y por
consecuencia, con la satisfaccion del cliente que lo utiliza. El producto se
toma aqui en un sentido amplio y designa a los objetos o servicios ofrecidos
en el mercado por un proveedor, que pueden comprarse por uno (o
varios) clientes, asimismo se habilita a todos aquellos que tienen contacto
con un producto o un servicio.

3.2. Antecedentes De La Norma De Calidad ISO 9000.

Inicialmente el CEN (Comité Europeo de Normas) y el CENELEC (Comité
Europeo de Normas Electronicas), formalizaron entre ellos normas
genéricas dentro de la electrénica, los miembros del CEN son organismos
nacionales de normas de cada pais CE (Comunidad Europea) y de la
AELC (Asociacién Europea del Libre Comercio). como son los BSI
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(Bntcnlco) o DI ie"‘m_ n)"lc AFNOR (Francesa) y la NSAI {Irlandesa), de la
misma monerc Ios CENELEC son comités electréonicos de cada pais al igual
que la CEN, (Hernéndez, 1998).

Los comités de la CEN y CENELEC, forman el instituto europeo de normas
conjuntas para asuntos de interés comun y en particular proveen a la
comisién DG de un solo organismo europeo, que emite normas técnicas
europeas llamadas EN (Normas Europeas) por lo tanto CEN/CENELEC
poseen las mismas normas. En 1987 la comisién de la CE solicita a la
CEN/CENELEC adoptar las normas internacionales ISO 9000 como normas
europeas las cuales serian conocidas como EN29000, esta decision
repercutid en la industria teniendo un impacto internacional creando asi,
un mercado europeo interno.

Sin dudc ofro organismo importante es la NSA| que representa a Irlonda e
integré ISO/TCI76 en 1981, con el fin de introducir en este pais dicha norma
para slsfemos de calidad, la cual estd basada en el tfrabajo de la ISO, esto
se hizo con el fin de que en lugar de adoptar su propia norma adopta otra
lo cual le permitid consultar la ISO directamente a diferencia del Reino
Unido que primero tuvo que trabagjar con su propia norma BS 5750,
{Herndndez, 1998).

Lamprecht (1996). afima que la norma de calidad I1ISO 9000, tiene gran
influencia de las normas militares del aseguramiento de la calidad que se
desarrollan en los Estados Uni_dos. En el ano 1948 el departamento de la
defensa de dicho pais exigia y lo sigue haciendo, que sus proveedores o
subcontratistas debian contar con un sistema de aseguramiento de
calidad en base a una o varias normas militares publicadas por el Instituto
Nacional Estadounidense de Normas (ANSIl), bdasicamente el
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aseguramiento de calidad estaria. centralizado en productos
farmacéuticos o nucleares. '

En tanto el proceso de ISO se perfeccionaba y se
sometia a consultorias a nivel mundial en 1987 se
publico la- ISO" 9000, permitiendo a otros paises
adecuar sus normas nacionales a iSO 9000; asi el acta
de uniﬁccciérv\‘ eUropec en 1992, declara el principio

del mercado Unico, asi como la certificacion de dicho
documento y la CE acepta dicha fecha como formal para la aplicacion
del I1SO 9000 por lo que a partir de esta, se permite la competitividad
internacional {Hernandez, 1998).

Dada fa trascendencia internacional de esta norma, es un hecho que los

Sl Esk::dds;Unidos a partir de los 90's exigi® de manera enérgica a las

v;:v’ervh'presos la implementacién de ISO 9000, anticipando que hacer lo

cbhtrcrio tendria un estancamiento comercial, y en caso de adoptar la
.. norma tendria la posibilidad de competir con los europeos. Debido a esto
en 1993 se adoptd como un requisito la implementacion de la norma en las
empresas, con lo cual se deberia estar capacitado con una serie de cursos
ISO 9000 los cudles estaban orientados a las buenas practicas de
manufactura, la administracion de la calidad total, etc; como se puede
apreciar, el desarrollo y la evaluacion de ISO 9000 abarca un sin fin de
dreas administrativas. Cabe destacar que constantemente surgen nuevas
normas como QS 9000 Y TE 9000 (aplicadas a heramientas y equipos), las
cuales son empleadas en la industria automotriz, también se publicd SO
14000 para la administracién ambiental (Hemdndez, 1998).

TESIS CON ]
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3.2.1. Las Normas ISO 9000.

: Generdlmeme cuando se habla de ISO 9000, se comete el error de pensar
gue es una norma de calidad que surge de la nada y esto es bdsicamente
por el desconocimiento de sus origenes, sin embargo, como menciona
Rothery (1993} existen un gran numero de organizaciones dedicadas al
control de calidad entre las que se encuentran:

¢ Organizacién Internacional para la Normalizaciéon la cual surge en la
Federacidn Internacional de  Asociaciones Nacionales de
Normalizacién 1926-1939.

¢ Comité Coordinador de las Naciones Unidas para la Normalizacion
(UNSCC) 1943-1946.

¢ Organizacién Internacional para ia Normalizacion en 1943 se realiza en
Londres ISO (Internacional Standars Organitation).

ta norma ISO 9000, se origind en la organizacién internacional de
normalizacidn con sede en Ginebra de la cual son miembros
organizaciones nacionales de la comunidad europea y la AELC que es la
organizacion autora y editora de las normas I1ISO 9000. En 1997 paises de la
CE publicaron en el reino unido su BS 5750, en esa fecha la ISO integré el
comité técnico, TCQ 176 con la finalidad de crear una norma Unica para
operacién y administracién de ia calidad. A partir de 1987 surge de
manera oficial la norma de calidad I1SO 9000-9004, cuando la organizacion
internacional para Ia normalizacién en ginebra publica los siguientes
documentos, (Herndndez, 1998):

1SO 9000-1 (ANSI/ASQC Q9001- 1 -1994)
Normas de aseguramiento y administracién de la calidad, es una serie de
lineamiento para seleccién y su uso.
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1SO 9000 (ANSI/ASQC Q9001-1994)
Sistema de calidad- modelo para aseguramiento de la calidad, disefio,

desarrollo, produccidn, instalacién, y servicio.

1SO 9003 (ANSI/ASQC Q9003-1994)
Sistemas de calidad- modelo para el aseguramiento de la calidad en la
inspeccion y pruebas finales.

1SO 9004 (ANSI/ASQC Q9004-1994)
Lineamientos para elementos de Administracion y sistemas de calidad.

Cabe seialar, que las anteriores normas de calidad pueden modificarse,
adaptarse o adecuarse en base a los requerimientos del sistema de
calidad y conforme las necesidades empresariales.

Lamprecht (1996), hace una recopilacién acerca de algunas definiciones
acerca de las normas de calidad, enunciando a grosso modo o siguiente:

a Es un conjunto de requerimiento para los sistemas de aseguramiento
de la calidad que se disefie como modelo bdsico de cualquier
industria que proporciona un bien o servicio que la pueda emplear.

o Los sistemas de calidad requieren una estructura Organizacional
integrada por diversos componentes interconectados y
correlacionados.

o Las normas reconocen los acuerdos contractuales entre clientes y
proveedores.
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En 1987, I1SO publica las cinco primeras normas internacionales sobre
aseguramiento de la calidad conocida como I1SO 9000, las cuales son:

1.-Politicas de calidad
2.-Gestion de calidad
3.-Sstemas de calidad
4.-Control de calidad
5.-Aseguramiento de la calidad

Por su parte, Lamprecht {1996) y Loudoyer (1996} expresan un listado que
conforma la norma de calidad ISO 9000:

. Responsabllidad de direccién.

. Sistemas de calidad.

. Revisién de contrato.

. Control de diseno.

. Control de documentos y datos.

. Compras.

. Control de insumos entregados por el cliente.

O N O AW~

. Identificacién y seguimiento del producto.

9. Control de procesos.

10. Inspeccion y pruebas.

11. Equipo de inspeccidn, medicidn y pruebas.
12. Condicidn de inspeccién y pruebas.

13. Control de productos fuera de cumplimiento.
14. Acciones correctivas y preventivas.

15 Manejo de almacengje, empaque, y entrega.
16. Contro! de registro de calidad.

17. Auditorias internas.
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18. Capacitacién.
19. Servicio.
20. Técnicas estadisticas.

Es importante mencionar que la creacidén de la norma iSO 9000, serviria de
fundamento a otras normas como lo son: 9001, 2002, 9003, 9004. Por lo que
a continuacién se expondrdn éstas para diferenciar una de otra y emplear
la que mds se adecue a las necesidades empresariales, {Lamprecht, 1996).

+ La norma ISO 9001, se emplea cuando el proveedor debe asegurar
la conformidad con los requerimientos establecidos durante el
disefio, desarrollo, produccién, instalacién, y servicio del producto y
consta de los 20 parrafos (citados anteriormente).

+ I1SO 9002, se vufiiza cuando el proveedor debe asegurar la
conformidad con los requerimientos establecidos durante su
produccioén, instalacién o servicio y esta se compone por 19 parrafos.

% ISO 9003, se emplea cuando el proveedor debe asegurar la
conformidad con los requerimientos establecidos durante la prueba
de inspeccién final, y estd conformada por 16 parrafos.

< ISO 9004, describe un conjunto de elementos fundamentales que

permiten la apuesta en marcha un sistema de administracion de la

calidad en la empresa, los principios y conceptos que se
desarroliaron.

Dicho autor sugiere que al aplicar las normas se tenga flexibilidad, por lo
tanto el disenio e implementacién de un sistema de calidad se va adaptar
dependiendo de las necesidades organizaciones; ademads las normas de
calidad no deben ser como una receta de cocina sino servir como una
herramienta o un modelo para asegurar la calidad. El objetivo principal de
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éstas normas es el de garantizar al cliente que el producto /servicio cumpla

con las especificaciones, asimismo, da gran importancia a ia aplicacion de

las normas de calidad pues considera que se deben adaptar a las

caracteristicas particulares de la empresa y no de manera contraria.

Rothery (1993), a diferencia Lamprecht {1996), distingue las normas ISO
2000, sobre la base de las diferencias que existen entre estas:

o

ISO 8402 Calidad y Vocabulario. Esta norma internacional define
conceptos como calidad “La totalidad de partes y caracteristicas
de un producto o servicio que influye en su habilidad de satisfacer
necesidades declaradas o implicitas” Rothery ({1993, pag. 47). Y
destaca que la calidad no es un término comparativo, asimismo
describe otros términos como, politicq, direccién, aseguramiento y
control, sistema, plan, auditoria, rastreabilidad; bdasicamente esta
norma define términos que son empleados en otras normas ISO $000.
1ISO 9000 Gestion de calidad y normas de aseguramiento de calidad
{gufas para seleccidén y uso). Este modelo sirve a los sistemas internos
gerenciales de cdlidad, también permite seleccionar un sistema de
ISO 9000; es evidente que esta norma tiene gran similitud con las
normas ambientales, principalmente ha sido utilizada para cubirir los
requerimientos de calidad a nivel gerencial la misma, es general ya
que puede ser aplicada aun gran numero de dreas. Dicha norma
contempla, las organizaciones en términos de redes de proceso, el
papel del sistema de calidad, la documentacion, y la capacitacion.

ISO 9001 Sistemas de Calidad — modelo para el aseguramiento de la
Calidad en el disefio /desarrollo, produccidn, instalacién, y servicio.
Esta es considerada la norma superior ya que proporciona al cliente
la seguridad de que sus productos estdn conformados en base a los
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requerimientos especificados en todas las etapas (disefio, desarrollo,
produccién, instalacién y servicio). Lo que distingue a la norma ISO
9001 de las demds normas es que ésta se compone de términos
como: productos, servicio, hardware, materiales procesados,
software © una combinacién de todos. También contempla el
concepto revisibon de contrato (incluye la definicién vy
documentacién del mismo), asi como la soluciéon de las diferencias
procedentes de las ofertas y la evaluacién de la habiidad del
proveedor. Otro elemento es el del control de disefio que incluye
planeacién asignacién de actividades, organizacién de interfaces,
entradas y salidas de disefio, verificacidon de este, asi como los
cambios en el disefio. aprobacidon y emisibn de documentos, y
control de ios cambios y modificaciones de los mismos.

ISO 9002 Sistemas de Calidad - modelo para el aseguramiento de
calidad aplicado a la produccién e instalacién. Generalmente esta
norma se aplica por los fabricantes en base a un disefio o
especificaciones establecidas las cuales constituyen  los
requerimientos del producto. Este sistema de calidad demuestra que
el proveedor puede continuar fabricando el producto de acuerdo
con lo estipulado. También se sugiere que para el mismo se debe
realizar un contrato y deberian controlarse los documentos (a
excepcidon del disefio y sus cambios) esta forma se puede aplicar a
los servicios de software y material procesado.

ISO 92004 Gestion de Calidad y elemento del sistema de calidad.
Dicha norma enlista la aplicacién de la norma y también estudia la
accién enitre mercadeo y la entrega o instalacidén con el
aseguramiento de pasos de disefio y produccién, agregando el
factor ambiental a los desechos y el reciclamiento como elemento
de la norma ambiental.
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Por_sU b’crte, Loudoyer (1994), menciona que el seleccionar alguna de las
normas iSO 9000, dependerd de las actividades de la empresa:

v

v

ISO 8402 que trata del vocabulario relativo a los conceptos unidos
ala calidad.
La norma ISO 9000 proporciona tres modelos diferentes de

aseguramiento de calidad, cubriendo cada uno tres dreas
complementarias de la empresa, por lo tanto las exigencias de los
tres modelos se complementan. Los puntos con referencia ISO
9001, I1SO 9002, ISO 9003, definen cada uno un modelo tipico para
el aseguramiento de la calidad en la relacién cliente-proveedor,
estos describen los modelos de aseguramiento “externo” de la
calidad puesto que sus objetivos son especificar las exigencias
propias para darle confianza a los clientes mientras que la ISO
9004 describe un conjunto de reglas para el desarrollo y la puesta
en marcha de un sistema de gestion de la calidad para la
empresa, y un aseguramiento interno de la calidad, de esta
manera presenta las lineas directrices relativas al dominio de la
calidad para la unidad de la empresa y de manera detallada de
cada una de las actividades tratadas.

ISO 9001- Modelo para el aseguramiento de la calidad en la
etapa de disefo, desarrollo. produccién, instalaciéon y servicio de
post-venta.

ISO 9002-Modelo para el aseguramiento de la calidad en la etapa
de produccién e instalacién.

ISO 92003- Modelo para el aseguramiento de la calidad en la
etapa de control y pruebas finales.
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Sin embargo, considera que la norma con la cual se puede dar confianza
al cliente es ISO 9003, pero cuando la calidad no se puede verificar con
controles o pruebas al producte terminado se recurre al modelo I1SO 9002, y
se emplea el modelo ISO 9001 si la actividad estd en una fase de disefio y
desarrolio, y posteriormente se examina el producto.

Ideaimente para elegir algunas de las normas 1SO 9000, se debe estudiar la
empresa para asi aplicar algunas normas con éxito y es aqui donde el
Psicélogo Organizacional en base a los conocimientos que tenga de la
empresa como de la norma ISO 9000, orientara su trabagjo para la
obtencién de la calidad. Por ello, debe conocer las diversas caracteristicas
por las cuales un producto compone su calidad por lo que Loudoyer
{1996). enlista los diversas tipos de calidad:

1. Calidad disefio o calidad debido a la definicién, el cliente elige el
producto dentro del total de productos porque responde a sus
exigencias particulares de utilizacidn o sin defectos para su uso vy sin
fallas; la calidad-definicién se describe en los catdlogos de los
constructores que redlizan las caracteristicas y las particularidades
mds significativas; esto con el fin de seducir a los clientes potenciales
para quienes el modelo se definié. Por lo que generamente se
hacen las siguientes preguntas, zel producto nos da la solucidn que
buscamos?, zqué servicios se otorgant, scudles son las funciones del
servicio?, scon qué tipo de caracteristicas? zqué rendimientos se
anuncian para una respuesta sin defectos a nuestra necesidades?.

2. Calidad fabricacién o calidad debida a la realizacién, el producto
cubre todas las expectativas del cliente y su funcionamiento debe estar
acorde con las promesas en la venta, cuando se habla de calidad
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fabricacion duiere decir que el producto no debe causar ninguna
decepcién o de lo contrario se dard una garantia. El producto, definido
por el servicio de ventas del constructor, descrito por el catdlogo de
venta y promovido por el agente comercial, relne ciertamente, las
exigencias de un comprador, pero para satisfacerlo, todavia hace falta
que a la entrega y durante su uso, la realidad sea fiel a la descripcién.
Aqui se hacen preguntas como las siguientes, gestas funciones del
servicio con las caracteristicas anunciadas, son efectivamente
proporcionadas y durables para que no tengamos una decepcion
después de la adquisiciéon®.

w

Calidad definicién y calidad realizacién, se relaciona con el producto y
es cuando el cliente tiene necesidades que van mas alld del producto,
el cliente demanda calidad por parte de la empresa y en caso de tener
algun problema sea la empresa quien lo solucione y no él. En este rubro
se hacen preguntas como, glas reparaciones podran obtenerse con la
competencia y los intervalos de tiempos requeridos?, si sobrevienen
dificultades y anomadalias, szpodemos estar seguros de que nos
escuchardn, comprenderdn, asistirdn y reparardn para permanecer sin
preocupacion?.

En resumen, el comprador es sensible a la calidad de las prestaciones que
acompanan al producto y que estdn para asegurarle encontrar en
cualquier circunstancia la mejor respuesta a su problema, no permitiéndole
preocuparse.

El cliente juzga la oferta bajo estos tres aspectos, y la empresa proveedora
debe tomarlos en cuenta y considerar su oferta bajo su aspecto de
calidad total de oferta para la satisfaccién del cliente.
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3.3. Ceriif[cdéién De Una thpfgsa Sobre Las Normas ISO 9000.

A partir dela exposicion de los antecedentes de las
divérso’si no‘rmlés‘ ISO 9000, se procederd al registro de
la norma por parte de ia empresa, existen organismos
dedicados a la cerlificacion de la norma I1SO 9000, a
los que se conoce como Cuerpos Certificadores, son
organizaciones dedicadas a emitir cerfificados 1SO

9000, para las empresas solicitantes, las cuales envian
a la empresa auditores certificados. La certificaciéon conforme a las
normas ISO 9000, se basa en una serie de disposiciones que debe acatar
la empresa con respecto a la organizacidn, formalizacién y acciones
preestablecidas, para que el cliente tenga la seguridad de adquirir un
objeto de la oferta que cumpla con las expectativas del contrato. Sila
empresa cumple con las exigencias de las normas es entonces cuando
solicita una constancia de un organismo especializado y reconocido, el
cual envia a'la empresa un auditor de calidad el cual efectda una
verificacidn que permite evaluar al sistema de calidad, es decir a la
organizacién y a los procedimientos puestos en marcha para asegurar la
calidad. §i éste verifica que las disposiciones existen y son aplicadas
conforme a la referencia se otorga la certificacion a la empresa
conforme a la norma 1SO 9000 (Lamprecht, 19946).

La certificacién del producto se otorga cuando, las normas o las
disposiciones reglamentarias se respetan sobre el producto del que se
trata, las caracteristicas especificadas por el fabricante se hayan
verificado sobre el producto después de los ensayos y pruebas
efectuados por organismo habilitados por la SNQ. Servicio Nacional de
la Cadlidad. Por ello, la certificacién es la forma de garantizar la calidad
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de un pki'oducto al cliente, en donde se cumple con las especificaciones
dei articulo, ademas de ser de buena calidad y tener un minimo de
defectos o carezca de ellos, lo anterior repercutird en la organizacién de
manera positiva pues serd mdas productiva y estable en el mercado.
Asimismo, la certificacién es el comprobante enitregado por un
organismo con autoridad donde se confirma que las exigencias de las
normas se estédn aplicando, ésta da confianza al cliente sobre la
capacidad de la empresa para proveerlo con articulos conforme a lo
contratado.

Para una empresa, la bisqueda de la certificacién conforme a las
normas ISO 9000 estd@ motivada por la preocupacidn para satisfacer a los
clientes que cada vez mas la solicitan porque quieren tener confianza
en su proveedor, prevenise contfra los articulos no conformados y
porque ésta demanda se convierte natural y aparentemente, sin
esfuerzo ni costo {para el cliente} dentro del contexto en el que se
desarrolla en una caracteristica de suma importancia.

Para Lamprecht (1996} algunas de las razones por las que las empresas
solicitan el registro 1SO 2000 son:

1.- Ventaja comercial.

2.- Un requerimiento verdadero y potencial por parte de la comunidad
europea.

3.- Confianza de un cliente cuando solicite a la empresa el obtener la
certificacién. i




66

Para la obtencién de la cerfificaciéon ISO 9000, segin Loudoyer (1996) la
empresa debe considerar la calidad de sus productos considerando lo
siguiente:
» Evitar la generacién de no conformidades.
= Detectarlas no conformidades.
» Eliminar las no conformidades con la finalidad de que no afecten al
cliente.

Oftro factor importante es que las empresas se orienten en base a normas
ISO 9000, a fin de colocar la empresa en un buen nivel y que tenga un
adecuado funcionamiento, cuando se alcance el nivel necesario se
puede solicitar la certificacion por AFAQ (Asociacion Francesa para el
Aseguramiento de la calidad), después de realizar la verificacién por el
auditor autorizado esta certificacién estard orientada al cliente a fin de
que su proveedor sea digno de confianza.

Entre los pasos para que una empresa pueda obtener la certificacién ISO
9000 se encuentran:

1. Escoger un modelo de la norma ISO entre los modelos 9001, 2002, 9003:
el seleccionar el modelo dependerd en gran medida la actividad a la
que se dedique la empresa. Ya que algunos aspectos de la calidad no
pueden verificarse con controles o pruebas al producto o pruebas de
productos terminados, se tiene que recunir al modelo 1ISO 9002 (un
ejemplo: las soldaduras de compuestos electronicos cuya fiabilidad
depende del respeto de los parédmetros definidos para el procedimiento.
Si la actividad comprende una fase de disefio y de desarrollo, el modelo
ISO 9001 se impone, puesto que no se puede esperar a la salida del
primer producto para apreciar ia conformidad a la especificacién, hay
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que dar pruebas del buen funcionamiento del proceso desde el disefio
para asegurar la confianza.

2. Recolectar y escribir las practicas existentes en la empresa, se sugiere
que la empresa formalice sus actividades, funciones y definiciones por
escrito describiendo:

e Un manual de calidad el cual debe contar con {a organizacion,
organigrama, las misiones y el principio de funcionamiento de la
empresa y de cada actividad.

« Con respecto al procedimiento, las ejecuciones de las actividades
precisando las tareas y responsabilidades de quienes intervienen.

e Escalas e instrumentos, la lista de los oficios y capacitados o
conocimientos de la empresa.

3. Analizar estas prdacticas con las exigencias del modelo de normas
seleccionado, para detectar las desviaciones y determinar las
modificaciones necesarias: las normas 1SO 9000, establecen una serie de
exigencias a fin de asegurar la calidad, a manera de detectar
anomalias en la organizacién se puede investigar con los empleados
acerca de la empresa, ofro método es buscar y aportar correlaciones
acerca de la organizacién y su funcionamiento.

4. Escribir los documentos que describen las reglas y procedimientos de
funcionamiento adaptados y conformados: el principal trabajo consiste
en escribir el manual de calidad de los procedimientos vy
funcionamientos de la empresa conforme a su definicién.

5. Poner en prdactica las acciones que conducen a la aplicacién de las
reglas y procedimientos: todos los trabajadores de la empresa deben
orientar su trabajo en base a los procedimientos, instrucciones
adoptadas y los escritos, para lo cual se debe explicar al personal el por
qué incorporarse a ISO, este paso es definitivo para lograr la
certificacion.
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6. Solicitar la certificacién de AFAQ: la AFAQ (Asociacién Francesa para el
Aseguramiento " de - la” Calidad) da gran importancia a las empresas
cerfificadas. Estéd conformada por dos comités, uno para acreditar a los
auditores y otro para el otorgamiento de certificacion, una vez certificada

la empresa por AFAQ, ésta informa de los pasos a seguir.

Por ofra parte, como menciona Loudoyer {1996), se pueden distinguir dos
conceptos importantes en cuanto a la calidad estos son, el dominio y el
aseguramiento de calidad, pues afectan a todas las actividades y a todas
las técnicas operacionales para manejar un proceso, detectar y eliminar
las no-conformidades asi como suprimir las causas de defectos en todas las
fases de la vida de un producto o servicio. El aseguramiento de la calidad
comprende todas las acciones preestablecidas y sistemdaticas destinadas a
dar confianza al cliente con el fin de obtener la calidad especificada,
ddndole las pruebas de que los procesos estan bien dominados. Asimismo,
se puede distinguir el aseguramiento externo de la calidad destinado a
darle confianza al cliente y el aseguramiento interno de la calidad
destinado a darle confianza a la direccién de la empresa o de una
actividad.

Como se puede apreciar, el implementar un sistema de calidad no es cosa
sencilla pero bien vale la pena si se busca la estabilidad y competitividad
en un mercado internacional cada vez mds exigente con los productos y
atencion al cliente. En efecto, la cerificacién deberia considerarse como
el coronamiento de un estado de la gestion de la calidad y de la direccién
consecutiva de una etapa hasta alcanzar un nivel. Y entenderse como el
reconocimiento objetivo de que la empresa estd calificada para continuar
en su bUsqueda de una satisfaccién cada vez mas grande del cliente, de
una progresidon constante y de una mejora incesante de sus resultados.
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Para u'nci:‘mejvor‘ eficiencia, el director deberia ver en la certificacién, el
motor pdrc la calidad, el detonador externo obligado para obtener un
ordenamiento indispensable pero del cual no se debe esperar que

resuelva todos los problemas.

Una gran empresa no puede ser una isla
de calidad rodeada de un océano de
mediocridad, es por ello que las grandes
empresas estimulan la certificacion entre
sus proveedores y sub-contratistas, pues
la competencia estd avivada y lleva
hacia una carretera de mejora y de innovacién, las tecnologias progresan
cada vez mds rapido para el consumidor o para el empresario, esto se
manifiesta en la aparicién vertiginosa de nuevos modelos de mejor calidad
y a precios con frecuencia inferiores en los mercados, asimismo, el
comportamiento del cliente evoluciona la tendencia es de no solicitar sélo
un producto, sino de obtener una solucién a un problema. En resumen, nos
dirigimos hacia un periodo de alta tecnologia de innovaciéon y de
complejidad, en un mercado que ahora es mundial, en donde los mejores
productos de cada pais industrializado estaGn disponibles en todos los
demds paises.

Debido a esto, las normas 1ISO 9000 definen las disposiciones a tomar dentro
de una empresa, con respecto a la organizacion, la formacion y las
acciones preestablecidas para que el cliente esté seguro de recibir el
objeto de la oferta conforme a la propuesta, al catdlogo o a la
descripcién del contrato. Estas disposiciones son para el cliente el
aseguramiento de la calidad, asimismo, las exigencias de las normas
constituyen una referencia adoptada internacionaimente, asi cuando la
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empresa responde a las exigencias de la norma es posible solicitar una
constancia de un organismo especializado y reconocido; ya que cuando
se habla de las normas de calidad ISO 9000, se estd hablando de calidad y
se produce en un dmbito especifico ({empresa) en la cual debe existir la
relacién proveedor / cliente, y en donde se satisfacen las necesidades de
este Ultimo.

A partir del surgimiento de la norma de calidad ISO 9000, se esperaba que
en Estados Unidos se adoptara de manera voluntaria por los empresarios,
no obstante esta adquirid un cardcter de obligatoriedad con fines de
mercadeo o competitividad empresarial. Cabe destacar que una de las
ventajas de ser una empresa ISO 9000, es la aceptacién y certificacion
ante posibles clientes garantizando la calidad del producto, ademds se
cubren ciertos requerimientos industriales como lo son: mercadotecnia,
aspectos legales, direccidn, gerencia, productividad, y la relacién cliente-
proveedor {Rothery, 1993},

Actudimente en la comunidad europea dicha norma se estd volviendo
obligatoria en corporaciones internacionales, y en las industrias de la
electrénica, computacidn,  aeroespacial,  transporte,  ingenieriq,
farmacéutica y salud entre otras. Ultimamente para el comercio
internacional una de las exigencias es que las empresas se adapten a la
norma ISO 9000, si pretenden pertenecer a la comunidad europea.

Por otro lado, se acepta que la norma de calidad 1ISO 9000 en nuestro pais,
no es de cardcter obligatorio y mucho menos legal pero puede adquirir un
cardcter de obligatoriedad si el cliente lo solicita. O bien, en su defecto la
preferencia del cliente por una marca certificada se puede senalar como
indispensable para incorporarse a ISO 9000. Otfra notable ventaja al
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emplear IS0 90 nentcdo en niveles gerenciales a fin de
asegurar la cal K _ duccnon y las entregas asi como la reduccién
de désperdi;iios" empos muertos y deficiencias laborales incrementando

Ic produchvndcd Hernchdez 1998).

3.4, B Réldéiéh Enfre La Psicologia Organizacional Y La Certificacion ISO
IR 9000.

lLa psicologia organizacional desde sus inicios a principios del siglo xx hasta
el dia -de hoy ha sufido grandes cambios
- . aumentando cada vez mds su campo de accidn
L cyorvwirﬁéndose en una de las ramas de la psicologia .’
. més importantes, exigiendo de ésta profesionales
que conozcan ampliamente la cultura
organizacional de nuestro pais, los retos que

demanda la calidad, la productividad de las
diferentes empresas y el papel que juegan los recursos humanos en el logro
de éstas metas, ast la labor del psicdlogo dentro de las empresas tiene '
entre los objetivos mds importantes el aumentar la productividad de éstas
a través del adecuado manejo de los recursos humanos y una de las
formas de lograrlo es capacitando al mismo desamollando nuevas
estrategias de trabagjo en equipo, asi como nuevas habilidades que
permitan al trabajador aspirar a mejores condiciones laborales
{motivacién) elimindndose de esta manera los sistemas de trabajo
improductivos. Cabe sefalar, que dicha capacitacién debe apoyarse en
modelos educativos que deriven de teorias psicolégicas sobre el
aprendizaje y el comportamiento, asi como las formas de transformarlo,
(Ruiz, 1997). Por lo tanto, se considera que la finalidad esencial de la
capacitacion es crear una cultura organizacional basada en conceptos
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como,prodqct idad ',y_cdliydc:d los cuales son imprescindibles dentro de la
norma ISO 9000, (Hemdndez 1998).

Los reque‘rimiekrﬂos bdsicos para la implementaciéon de alguna norma ISO
9000 se inician éon la definicién de la politica de calidad de la empresa, la
cual debe establecer los compromisos generales y particulares tanto de la
direccién como de todo el personal, para alcanzar las metas fjadas en los
aspectos de productividad y calidad, por lo que se recurre a la
identificaciéon de las necesidades de entrenamiento para satisfacer las
metas establecidas y de esta manera asegurar que todo el personal que
efectia actividades que repercuten directa o indirectamente a la calidad
del producto o servicio se encuentran calificados, asi la capacitaciéon
debe ser vista como un resultado estratégico, (Martinez, R 1996).

Aunado a esto, el mundo atraviesa por un proceso
de cambio determinado por la revolucion que ha
originado la tecnologia avanzada, esto ha influido
en los paises, las empresas y las personas, lo que ha
originado la competitividad entre diversos factores
de orden social entre los cuales se encuentra el
econdmico, ya que a partir de ésta situacion se ha

hecho necesario implementar nuevas formas de
garantizar la calidad en los productos y servicios que ofrecen las mismas,
esto con el fin de ocupar un tereno importante dentro del mercado
mundial. pero no basta con hablar de la calidad y pensar Unicamente en
la calidad de los productos o servicios que las empresas proporcionan a sus
clientes, sino sobre todo se debe pensar en la calidad det trabajo de las
bersoncs que laboran dentro de la empresa pues sélo produce calidad
una persona de calidad (Diaz. s/f).
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A partir de lo antes mencionado, se hace evidente la importancia de
desarrollar nuevos repertorios conductuales en el recurso humano que
labora dentro de una empresa que desea certificarse con la norma de
calidad ISO 9000 ya que es él quien se encargard de realizar todos los
cambios necesarios para lograr dicho objetivo, teniendo como
herramienta la capacitacion, la cual se hace indispensable para introducir
y adaptar al personal a los nuevos cambios requeridos dentro de la
empresa ya que de esta manera tendrd mas habilidades y se obtendrdan
mejores resultados en cuanto a la calidad de los productos o servicios
brindados.

Por ello, la capacitacién es tarea significativa para el
trabajador y la empresa pues permite al empleado
acrecentar su habilidad para ejecutar sus labores y
por medio de esto obtener ascensos en puestos y por
ende incremento de sueldo; por su parte, la empresa

I { se beneficia al mejorar la
]

calidad del producto o servicio, incrementando los

niveles de produccion, lo cual permite competir con

otras empresas de indole nacional como

internacional, de este modo los logros se veran
reflejados en ganancias econdmicas que puedan

ser invertidas en capacitaciéon y desarrollo de los
empleados para que por medio de esto puedan obtener una calidad de
vida mucho mas préspera tanto en el dmbito laboral como en el familiar,
{Durén 2000).
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PROCEDIMIENTO

DETECCION DE NECESIDADES

DE CAPACITACION

3 | CLASIFICACION |

2 REGISTROS DE
e CALIDAD
'z, <

E | ProGRAMA |

=

= l

< .

—ﬂ CAPACITACION‘}—'——‘
EVALUACION REALIZACION DE
PERIODICA ‘ ACTIVIDADES
SATISFACTORIA

Figura 1.- Esquema propuesto por Martinez, R (1996) donde se visualiza la
estructura que puede seguir la capacitacién dentro de una empresa.




“EL EXTTO DE LA CAPACITACION
CONSISTE EN HACER DE ELLA UNA
CULTURA”.

Anonimo.
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CAPITULO 4 PROPUESTA DE CAPACITACION REFERENTE A LAS NORMAS DE
CALIDAD ISO 9000

Generalmente las empresas al contratar a un psicélogo organizacional
para el aseguramiento de la calidad dentro de ellas, esperan que éste
tenga la informacion y habilidad necesaria para aplicar la norma I1SO 9000,
por lo tanto deberd emplear las bases tedricas que le permitan un
adecuado ejercicio laboral, lo cual en éste caso se verd reflejado
mediante la adecuada capacitacién del recurso humano.

Como se ha mencionado con anterioridad, por medio de la capacitacién
se pueden alcanzar niveles altos de motivacién, produccidn, integracion,
compromiso y solidaridad en el personal de una empresa, por ello es
indispensable que toda organizacidn proporcione a sus empleados las
bases para que cuenten con la preparacion necesaria y especializada
que les permita enfrentarse en mejores condiciones a su tarea diaria.

4.1.Concepto De Capacitacion.

A continuacién se definird la capacitacién pues esto ayudard a
comprender mejor dicho proceso para posteriormente aplicarlo a lo que
son las normas de calidad iSO 9000.

Rodriguez y Ramirez (1991) definen la capacitacién como el conjunto de
actividades enfocadas a proporcionar conocimientos y desarrollar
actitudes de los empleados en todos los niveles esto con el fin de que
desempernien mejor su trabajo.
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Por su parte Arias (1994) considera que la capacitacion
es la adquisicion de conocimientos técnicos, cienfificos
y administrativos ensefiados al personal mediante una

practica constante que lo lleve a ejecutar con mayor ii

eficiencia sus actividades laborales.

Para Pinto (1992) es el proceso ensefanza/aprendizaje que pretende
~modificar la conducta de las personas en forma planeada y conforme a

objetivos especificos, se capacita para actualizar a los trabajadores en la
aplicacién de nueva tecnologia, para ocupar nuevas posiciones, y en
general para el desarrollo de las personas y el mejoramiento de las

organizaciones.

Es importante mencionar que la definicion anterior aborda términos

utllizados dentro de Ila psicologia como lo es el proceso

ensenanza/aprendizaje., pero ademds incluye una postura cognitivo-

conductual pues toma en cuenta las potencialidades del ser humano y

por lo tanto considera que al desarollarias los individuos serdn mas
\ productivos dentro de la empresa.

Siliceo {1992} menciona que los propdsitos de la capacitacion se pueden
resumir en ocho puntos:
1) Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar, la cultura y valores de
la organizacién.
2) Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales.
3) Elevarla calidad del desempefio.

J 4} Resolver problemas.
5) Habilitar para una promocion.
6} Induccidn y orientacidn del nuevo personal en la empresa.
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7) Actudlizar conocimientos y habilidades.
8) Preparacion integral para la jubilacion.

A su vez, la Ley Federal del Trabajo (LFT) establece que
la capacitacion es el otorgamiento de las aptitudes,
conocimientos y habilidades para su desempefio en

actividades nuevas en su puesto de trabajo, o en un
puesto de nueva creacién (LFT, 1996; cap.lil bis).

Asimismo, considera en el art.153.C, que las instituciones y escuelas que
deseen impartir capacitacién deberdn estar autorizadas y registradas por
la Secretaria del Trabajo y Previsién Social.

El art.153.E. menciona que la organizacién debe contemplar que los cursos
que pretenda impartir al personal deberan llevarse a cabo dentro del la
jornada laboral.

De acuerdo al art.153.H, a las obligaciones y responsabilidades por parte
de los trabajadores durante la capacitaciéon son:

| Asistir puntualmente a los cursos.

B Atender indicaciones de los instructores y cumplir con los programas
respectivos.

& Presentar los exdmenes que sean requeridos.

El art.153.P, exige que los instructores internos comprueben
profesionaimente que estdn preparados para impartir sus conocimientos
los cuales deberdn acreditarse ante la Unidad Coordinadora de Emplec
Capacitacién y Adiestramiento.
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Es importante resaltar que cada trabajador que durante el curso haya
aprobado los exdmenes comrespondientes tendrd derecho a una
constancia otorgada por la unidad instructora, esto con base en el
art.153.T.

4.2. Deteccién De Necesidades De Capacitacion.

Una vez que los dueios de las empresas consideran

que necesitan capacitar a su  personal, el .
departamento de recursos humanos debe investigar .
cuadles son las habiidades que se requieren
desarrollar, cuales son las formas de hacerlo y en que
dareas. Este proceso es sélo el inicio de la Deteccidén

de Necesidades de Capacitacion {(DNC), y como menciona Durdn (2000),
se refiere a la identificacidén de habilidades y actitudes que una persona
debe adquirir, reafirmar y actualizar para desempenar satisfactoriamente
las tareas o funciones propias de su puesto.

Para Mendoza (1993) la (DNC]} es la divergencia entre lo ya establecido
por la empresa y el desempenio real del trabajador, siempre y cuando tal
discrepancia obedezca a la falta o deficiencia de conocimientos,
habilidades manuales, actitudes, etc: en el perfil correspondiente.

Dentro de la deteccidn de necesidades se encuentran dos tipos,
necesidades manifiestas y necesidades encubiertas las cuales explican
Aguilar y Frias (1990):
A} Las primeras se refieren a aquellas que surgen a partir de algin
cambio de la estructura organizacional, por la moviidad del
personal o como respuesta al avance tecnolégico.

FALL 2 DE ORIGEN
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8) Las segundas son aquellas que se presentan cuando los trabajadores
ocupan normalmente sus puestos y presentan problemas de
desempenio, y falta o ausencia de conocimientos y habilidades.

Cabe sefialar que en la deteccidn de necesidades de una organizacion es
necesario definir en primera instancia, si la situacidn propia de la
organizacion corresponde a una problemdtica de tipo administrativo o
econdmico, o se refiere a la carencia o deficiencia en las dreas de
conocimientos, habilidades y actitudes que los individuos deben adquirir,
reafirmar y actualizar para desempenar satisfactoriamente las tareas o
funciones especificas de su puesto (Ortega, 1993).

Si el problema detectado cormresponde a la primera situaciéon que se
menciond, entonces implicaria cambios en la estructura, las politicas, los
procedimientos, o en el manejo diferente de las finanzas de la empresa, No
obstante si el problema se concreta Unicamente a la diferencia entre la
ejecucién real y una ejecucién esperada de los empleados, a través de
consultar descripciones de puestos de la organizacidén o la entrevista
directa con los supervisores y jefes directos de éstos se deberan especificar
las funciones de cada empleado (Diaz, 1998).

A partir de esto se hace necesario definir las dreas a las que segun Ortega
{1993) va dirigido el estudio de la DNC:

e Cognoscitiva (saber)
e Psicomotriz (poder) y
e Afectiva (querer)
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Por lo tanto, es de suma importancia contemplar los conocimientos, las
habilidades y actitudes, en los programas de capacitaciéon para el éptimo
desempefio en un puesto.

La manera en como funciona la (DNC), segin la propuesta de Smith y
Delaye (1990}, es identificar algunas capacidades de la persona que
permitan el funcionamiento adecuado en el trabajo. Lo cual conduce a
las organizaciones a tener argumentos sélidos para establecer las
demandas con el fin de lograr los objetivos propuestos.

4.3. Programas De Capacitacioén.

Los programas de capacitacién para Durdn (2000), se fundamentan en los
resultados de la [DNC) y en el planteamiento de los objetivos de la
organizacién; por su parte, Calderén {1990), considera que en general un
programa destinado a la capacitacion, adiestramiento o a la formacion
de un profesional, es entendido como una secuencia de acciones
debidamente organizadas y sistematizadas, en donde se establecen las
condiciones a las que deben sujetarse las actividades, asi como su
descripcién, duracién, recursos asignados y sefialamiento de responsables.

La CENAPRO-ARMO (1982), define al curso de capacitacion o
adiestramiento como el conjunto de actividades ensefianza-aprendizaje
para la adquisicién o actudlizacién de las habilidades y conocimientos,
relativos a un puesto de trabadjo determinado cuya reunién conforma un
programa de capacitacion y adiestramiento.




81

Asi ‘la” funcién de los programas consiste en
ccpccifar al trabagjador pora que realice sus
actividades en mejores condiciones, tengan
mayores oportunidades de progreso y ascenso
dentro de su lugar de frabagjo y sean de su
conocimiente las normas y reglamentos de

seguridad evitando futuros riesgos de accidentes

para ellos y para la propia empresa. Asimismo, un programa que es
fundamentado a partir de la deteccidn de necesidades logra un
incremento en la organizacién del trabgjador con respecto a las
actividades que readliza, el seguimiento de normas de calidad, cuidado y
mantenimiento de maquinaria, consiguiendo asi un incremento
considerable en la productividad de la empresa.

El programa también tiene la funcién de prever los problemas y obstaculos
futuros, por lo que debe considerarse como una forma de prevencidn para
los inconvenientes que se pudieran presentar posteriormente. De esta
manera, deberd estar compuesto por una serie de pasos que siguen un
proceso logico, sistemdtico y metodoldgico, los cuales deben cubrir el
objetivo general de!l mismo, ademads de su implementacién, evaluacion y

seguimiento.

A partir de lo analizado a lo largo del capitulo a cerca de la importancia
que tiene la capacitacion dentro de una empresa, el objetivo de lo que
resta del presente es proponer un programa que configure habilidades
informativas y formativas relacionadas con el conocimiento y aplicacion
de las normas de calidad ISO 9000 en el mundo empresarial.
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4.4. Curso De Capacitacién Orientado Hacia Las Normas De
Calidad I1SO 9000.

s GRY:

ASPECTOS GENERALES.

Objetivo General: Desarrollar en el recurso humano habilidades Cognitivas
y Conductuales que favorezcan a la comprension y aplicacién de las
normas de calidad ISO 2000, asi como habilidades sociales y de solucion
de problemas.

Impartido. Por: Profesionales de la psicologia familiarizados con el drea
Organizacional.

Dirigido A: Personal operativo, mandos medios y altos que laboran dentro
de una organizacién empresarial.

Criterios Del Grupo: Méximo 15 personas.

Duracién: 10 horas con un maximo de 2 horas diarias.
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SESION 1 PRESENTACION
Objetivo Especifico: Informar al grupo los tépicos que se abordaran a lo largo del curso, los cuales estdn
orientados hacia las normas de calidad ISO 9000.
OBJETIVOS ACTIVIDADES TIEMPO RECURSOS
PARTICULARES MATERIALES
Dindmica: Presentacién cruzada en primera persona.
Propiciar la ruptura de|El facilitador se presenta y da la bienvenida a los participantes,
hielo en grupos. posteriormente hace una presentacion de todos los ahi reunidos,
después pide a los participantes que tomen una tarjeta y escriban en
Promover elfella el nombre por el cual les gusta ser lamados. Posteriormente le Salén amplio €
conocimiento pide a cada persona que busque a un compafiero que beber ser con| 30 minutos. |iluminado tarjetas de
interpersonal. quien se sienta mas distante, para platicar de sf mismos procurando cartoncilo % carta, y
no hablar de cuestiones laborales, durante 5 minutos, asignindole la plumones.
Ayudar a los miembros|letra “A™ a quien tome primero la palabra, y “B”al otro integrante.
del grupo recién | Después el facilitador les pedird que intercambien las tarjetas escritas
integrado a  adquirir |con la forma en que les gusta que los nombren y se presenten por
confianza. parejas, de la siguiente manera, “A” desempeiiara en primera persona
(vo) el papel de “B,” sin que éste pueda intervenir para nada, asi
mismo, “B” jugara el rol de “A”. Al finalizar el facilitador propiciara
un reflexion sobre qué sintieron al presentar y ser presentados y a qué
conclusiones pueden llegar, también se regresan las tarjetas.
Exposicién de temas abordados a lo largo del curso.
Que los participantes de E! facilitador por medio de acetatos ilustrados explicard de manera
manera general ; general los temas que se verén a lo largo del curso, los cuales son:
identifiquen los tépicos (MODULO )
que se abordardn a lo|-Capacitacién.
largo del curso asi como |-Negocio — Empresa, Salén amplio €
-¢Qué es un cliente? iluminado, proyector de
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-¢Qué es un proveedor? acetatos, acetatos
-Calidad. ilustrados y con Ila
-Normas de Calidad ISO 9000. 30 minutos. |informacién sobre cada
la  importancia  del;-Certificacién de una empresa con las normas de Calidad ISO 9000. tema.
mismo. -Competencia.
-¢Qué es un tratado de libre comercio?
(MODULO[)
-Comunicacion.
-Asertividad.
-Solucién y manejo de problemas.
-Autocontrol.
-Programas de incentivos.
Exposicion de los temas: Capacitacién, Negocio-Empresa, ;Qué Salén amplio e
es un Cliente?, y Proveedor. (Pertenecientes al modulo I). iluminado, proyector de
acetatos, acetatos
El facilitador explicard verbalmente y apoyindose en acetatos ilustrados y con la
Qué los participantes |ilustrados la definicién, importancia y aplicacién de los siguientes informacién sobre cada
comprendan la|conceptos: Capacitacién, Negocio-Empresa, ;Qué es un Cliente?, y| 30 minutos. |tema.

importancia de los temas
expuestos, asi como su
aplicacién a situaciones
laborales cotidianas.

Evaluar la comprension
de los integrantes del
grupo a cerca de los
conceptos: Capacitacién,
Negocio-Empresa, (Qué
es un Cliente?, y

Proveedor. También contestara las dudas que surjan por parte de los
integrantes del grupo abriendo una sesién de preguntas al final de la
fase expositiva.

Dinédmica: Laboratorio de Creatividad.

El facilitador informard al grupo que los integrantes del mismo serdn
divididos en subgrupos de 3 personas a los cuales se les pedird
elaborar por escrito una situacién laboral cotidiana empleando los
siguientes conceptos:

-Capacitacion.

-Negocio ~ Empresa.

Sal6n amplio e
iluminado para que los
miembros de  cada
subgrupo interactten sin
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Proveedor, los cuales
fueron explicados en la
actividad anterior,

Que los participantes
experimenten en equipo
las  condiciones  de
interaccion  necesarias
para la solucion creativa
de un problema.

-Cliente.

-Proveedor.

La cual bebera estar escrita en hojas de rotafolio, para esta fase
contaran con 15 minutos, posteriormente cada composicidon deberd
ser pegada en algin lugar del salén a manera de que todo el grupo
pueda verla, después sera explicada a los demas integrantes del grupo
por un miembro elegido de cada subgrupo. Terminado esto el
facilitador lleva a todos los participantes a una discusién sobre las
composiciones y sobre la forma de trabajo al interior de cada
subgrupo a cerca de quiénes trabajaron juntos creativamente y
quiénes no.

30 minutos.

molestar a Jos otros,
hojas  de  rotafolio,
masking tape y
plumones.
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SESION 2 CONCEPTOS TEORICOS (MODULO D)
Objetivo Especifico: Que los participantes se enumeren y expliquen la informacion para manejar adecuadamente
los diversos conceptos relacionados con la calidad dentro de una empresa o negocio.
OBJETIVOS ACTIVIDADES TIEMPO RECURSOS
PARTICULARES MATERIALES
Exposicién de los temas: Calidad, Normas de calidad ISO 9000,
y Certificacién de una empresa sobre las normas de calidad ISO
9000.
Que los participantes|El facilitador explicard verbalmente y apoyindose en acetatos
manejen y  apliquen|ilustrados la definicion, importancia y aplicacién de los conceptos:
dentro de situaciones|Calidad, Normas de calidad ISO 9000, y Certificacion de una N
laborales cotidianas los|empresa sobre las normas de calidad ISO 9000. Asimismo, Salon  amplio e
conceptos abordados. terminada la fase expositiva el facilitador contestara las preguntas iluminado, proyector
que surjan por parte del grupo, posteriormente solicitard al azar que| 60 minutos. {de acetatos, acetatos
algunos integrantes del mismo planteen ejemplos o contesten ilustrados y con la
diversos cuestionamientos de acuerdo a cada uno de los topicos informacién  sobre
expuestos de tal manera que para el tema de Calidad los ejemplos cada tema.
versardn sobre situaciones relacionadas con la actividad laboral
especifica de cada participante, por ejemplo:
-Menciona como se puede observar la calidad en la actividad que
desempeiias.
-{De que forma consideras que se lograria una mejor calidad en tu
Evaluar a los | drea laboral?.

participantes por medio
de la reflexion sobre la
importancia de aplicar

-Desde tu punto de vista qué cualidades consideras que debe tener
una persona de calidad, y como piensas que las puede desarrollar.

En el caso del tema Normas de calidad ISO 9000 las preguntas
seran:

-{Para ti que es una norma de calidad y para qué sirve?.

-;Consideras necesario aplicar dentro de la empresa alguna norma de
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los conceptos expuestos,
al mundo laboral en el
que se desenvuelven.

Permite explorar uno de
los aspectos mis
importantes en la
biisqueda de Ia calidad y
productividad, la
prediccién de una tarea a
realizar.

Permite a los
participantes  reflexionar
acerca de que una gran
cantidad de cosas que
realizan  cotidianamente
han ido quedando sujetas
a las eventualidades del
azar,

calidad ISO 9000, y porqué?.
-¢De acuerdo a lo expuesto, que norma de calidad consideras que se
deba aplicar de acuerdo al trabajo que realiza la empresa?,

Con respecto al tema de Certificacion de una empresa sobre las
normas de calidad 1SO 9000 los cuestionamientos son:

-¢Consideras benéfico para el personal que la empresa implemente
alguna norma de calidad?.

-(En que piensas que se beneficiaria la empresa si implementa
alguna norma de calidad?.

-¢Consideras que la empresa es apta para implementar alguna norma
de calidad?.

Dindmica: Recursos desiguales.

El facilitador informara al grupo que éste sera dividido en 3 equipos
y a cada uno de ellos se les proporcionaréd un sobre donde viene una
hoja de instrucciones en la cual se especifica una tarea que tendrin
que realizar, dicha tarea debera llevarse a cabo a costa de lo que sea
necesario; todos los equipos empezardn a realizar las actividades
mencionadas en las instrucciones al mismo tiempo, también se hace
mencién de que el equipo que cumpla la tarea a la perfeccion y
termine en primer lugar sera el ganador. Una vez terminada la tarea,
se realiza una mesa redonda para calificar los resultados de los
equipos y se llega a conclusiones de la experiencia del grupo ante la
tarea.

40 minutos.

3 sobres diferentes
conteniendo lo
siguiente:

Sobre 1.- Tijeras, 1
hoja blanca, y 3 hojas
r0sas.

Sobre 2.-Pegamento,
1 hoja blanca, y 3
hojas verdes.

Sobre 3.- Regla, 1
hoja blanca, y 3 hojas
amarillas,

Ademés,. cada sobre
contendrd una hoja
con las siguientes




88

Distinguir entre proceso
y tarea, y los conflictos
que se derivan de la
relacion  de estos
términos.

Analizar la competencia
y sus efectos sobre el
grupo, asi como el nivel
de cooperacién entre el
mismo.

instrucciones:

“Lea cuidadosamente
esta hoja, su equipo
debe hacer lo
siguiente”

-1 cuadro de papel
blanco de 12 cms. x
12 cms.

-1 recténgulo de papel
amarillo de 12cms. x
6 cms.

-1 cadena de papel
con 4 eslabones, cada
uno de color
diferente.

-1 pieza en forma de
T en papel blanco y
verde, de 15 cms. x 9
cms.

-1 bandera de 12 cms.
x 12 cms. de tres
colores diferentes.
ijLes deseamos suerte
y que gane el mejor!.
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Qué los participantes
identifiquen y analicen la
importancia de los temas
expuestos, asi como su
aplicacién a situaciones
laborales cotidianas.

Exposicién de los temas: Competencia y Tratado de Libre
Comercio.

El facilitador explicard verbalmente y apoyindose en acetatos
ilustrados la definicién, importancia y aplicacién de los temas:
Competencia y Tratado de Libre Comercio. También contestard las
dudas que surjan por parte de los integrantes del grupo abriendo una
sesién de preguntas al final de la fase expositiva.

20 minutos.

Salén  amplio e
iluminado, proyector
de acetatos, acetatos

ilustrados y con la
informacién sobre
cada tema.
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SESION 3 HABILIDADES SOCIALES (COMUNICACION Y ASERTIVIDAD)

Objetivos Especificos: 1.- Que los participantes incorporen a su repertorio conductual formas de interaccion mas

efectivas con otras personas.

2.- Que los participantes desarrollen repertorios de respuestas mds funcionales al enfrentarse
a situaciones que involucren a personas representativas en el ambiente donde se
desenvuelven (jefes, comparieros de trabajo, familiares, etc.)

3.- Que los participantes tengan mayores competencias conductuales en diversas situaciones

interpersonales.
OBJETIVOS ACTIVIDADES TIEMPO RECURSOS
PARTICULARES MATERIALES
Dindmica: Tépico en varios sentidos.

Desarrollar la{El facilitador pide a los participantes que se enumeren en pares y

comunicacion a nivel |nones, posteriormente se dividen en 2 grupos y cada uno se va a un

subgrupal. extremo del salon, después cada participante par forma pareja con un
non, formandose 2 nuevos grupos, los cuales estardn integrados por Salon  amplio e
las nuevas parejas colocdndose nuevamente en un extremo del salén, iluminado para que
para que posteriormente cada pareja invite a otra del lado opuesto a los miembros de cada
que se les una formandose asi cuartetos, para que luego cada cuarteto | 30 minutos. |subgrupo interactiien

Permitir a los|discuta durante 3 minutos el tépico que deseen; luego se le pide a sin molestar a los

participantes explorar su|cada cuarteto que exponga verbalmente sobre lo discutido. Al otros.

capacidad de |terminar e] grupo en general vota por la mejor exposicién, y el

comunicacién verbal | facilitador genera una discusion entorno al buen desempefio del

dentro de un grupo de
trabajo.

equipo ganador, posteriormente se analiza el grado de dificultad de
la tarea tanto a nivel subgrupos como individual, y se llega a
conclusiones.
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Exposicién del tema: Comunicacién.
Que los participantes|El facilitador explicard a los participantes por medio de acetatos
identifiquen la|ilustrados que es la comunicacion, asi como los factores que
importancia que tiene la|intervienen en ella:
comunicacién dentro de|-Emisor.
las relaciones personales. |-Canal.
-Mensaje.
Que los participantes|-Receptor. Saléon  amplio e
identifiquen los iluminado, proyector
elementos que|De igual manera, explicard las seis barreras principales de la| 25 minutos. |de acetatos, acetatos
intervienen como |comunicacion: ilustrados y con la
vehiculos necesarios | -Oimos lo que esperamos ofr. informacién sobre
dentro del proceso de|-Tenemos percepciones diferentes. cada tema.
comunicacion. -Evaluar la fuente.
-Las palabras significan cosas distintas para personas diferentes.
Que los participantes | -Las palabras ticnen significados simbélicos.
identifiquen los factores|-No sabemos la forma en que la otra persona ve la situacién.
que  obstaculizan  la|Terminada la fase expositiva el facilitador aclarard dudas acerca del
comunicacién asi como |tema que surjan por parte de los integrantes del grupo.
las repercusiones que
tienen en la misma.
Ejercicio Tedrico ~Practico sobre Asertividad.
Conducir a los
participantes a definir o |El facilitador explicard apoyado en acetatos ilustrados los siguientes Salon  amplio e
descubrir potencialidades | conceptos: asertividad, derechos asertivos, 4reas de desarrollo de la iluminado, proyector
que poseen, asi como las | conducta asertiva, y rasgos de conducta asertiva en el mbito laboral. de acetatos, acetatos
actitudes negativas que | Posterjormente el facilitador informaré al grupo que guiados por él,| 45 minutos. (ilustrados y con la

les son propias, cuya|actuardn diversas situaciones de tipo, asertivo, no asertivo, y informacion sobre
influencia  estimula o |agresivo, las cuales estardn relacionadas con situaciones cotidianas cada tema, listado de
entorpece el adecuado tanto del 4mbito laboral como del personal, esto con el objetivo de situaciones asertivas,
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contacto social con su
entomo.

Que los participantes
empleen una nueva
forma de interrelacién
humana, directa, clara y
honesta, para a través de
ela forjar un clima
laboral mas estimulante
donde se promueva una
intervencién mas plena
que coadyuve, a la
capitalizacion de los
intereses y  aptitudes
personales en logros
tangibles, asi como al
incremento de su
autovaloracién, elevando
asi su nmivel de
rendimiento productivo.

Desarrollar las
posibilidades de auto
conocimiento y ejercicio
asertivo de
autoconfianza.

que identifiquen dichas situaciones y practiquen la manera adecuada
de c6mo resolverlas.

Dingémica Derechos Asertivos.

El facilitador solicita a los participantes que identifiquen
individualmente los derechos que creen tener en la familia, trabajo, y
la sociedad. Se forman subgrupos de 5 integrantes y se pide que
traten de destacar, con las contribuciones de cada participante, por
los menos cinco derechos que los subgrupos creen tener en lo
familiar, lo laboral y lo social; cuando terminan son leidas las
conclusiones subgrupales, y el instructor pide entonces que dado el

20 minutos.

no  asertivas

agresivas.

Salén  amplio

iluminado,
tamaiio
plumas.

carta,

y

e
hojas
y
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Propiciar  a nivel
individual Ia exploracion
de la autoafirmacién asi
como de sus alcances y
limites.

Evaluar en los
participantes la
informacién y aplicacién
del concepto de

asertividad.

hecho de que lograron determinar estos derechos, €l paso siguiente
serd determinar aquellos que creen tienen los miembros de sus
familias, trabajo y de la sociedad. Posteriormente se repite el proceso
anterior y se llega a conclusiones.
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SESION 4 SOLUCION - MANEJO DE PROBLEMAS Y AUTOCONTROL

Objetivos Especificos: 1.- Que los participantes desarrollen la habilidad de analizar objetivamente sus pensamientos
para identificar la relacion de estos con su conducta y relaciones interpersonales.

2.- Que los participantes analicen y corrijan las inferencias arbitrarias, las generalizaciones,
la exageracion de importancia; que exista en su forma de pensar e interfiera con su

dptimo desarrollo personal.

OBJETIVOS
PARTICULARES

ACTIVIDADES

TIEMPO

RECURSOS
MATERIALES

Que los participantes
apliquen a su
comportamiento y forma
de pensar los tdpicos
abordados.

Que los participantes
apliquen a un problema
especifico una nueva
estrategia de solucion de
problemas, para
posteriormente

Exposicién del tema: Solucién- Manejo de Problemas.

El facilitador explicard verbalmente y por medio de diapositivas la
definicién, importancia y aplicacion del adecuado manejo y solucién
de problemas asf como de los pasos necesarios para llegar a tal fin
los cuales son:

1.- Reconocimiento del problema.

2.- Planteamiento de las soluciones posibles.

3.- De entre ellas la seleccion de la solucién optima.

4.- La puesta en préctica de esta solucién.

Terminada la fase expositiva el facilitador contestaré las preguntas
que surjan por parte del grupo.

Ejercicio prictico sobre Solucién- Manejo de problemas.

El facilitador apoyado por un rotafolio expondrd al grupo el
siguiente problema: 3 misioneros y 3 canibales se encuentran en un
extremo de un rio ;Como se transporta a todas las criaturas al otro
lado del rio, sin que los canfbales en ninglin momento sean mds
numerosos que los misioneros, tanto en un extremo del rio como en
el otro? para ello unicamente cuentan se cuenta con 1 embarcacién.

Habiendo explicado dicho problema el faciliador pide a los

25 minutos.

35 minutos.

Salén  amplio e
iluminado, cafién, y
diapositivas ilustradas
y con la informacién
sobre cada tema.

Salén  amplio e
iluminado para que
los miembros del
grupo trabajen sin
molestar a los otros,
rotafolio que
contendrd de forma
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generalizarla y aplicarla a
su vida cotidiana.

Que los participantes
identifiquen y observen
como se aplican dentro
de situaciones cotidianas
las técnicas de
autocontrol.

Que los participantes
desarrollen  repertorios
conductuales mas
funcionales al enfrentarse
a situaciones de tensién o
conflicto por medio de un

adecuado autocontrol.

participantes que a nivel individual traten de resolverlo y les
proporciona una hoja y un lipiz para hacer las anotaciones
necesarias, asimismo hace énfasis en que deben seguir los pasos
antes vistos, para esta actividad se da un tiempo de 15 minutos.
Terminado el tiempo el facilitador pregunta al grupo si logro
resolver el problema, posteriormente a nivel grupal se resuelve
haciéndose la representacién grifica del mismo en una hoja de
rotafolio y se llega a conclusiones.

Exposicién del tema: Autocontrol.

El facilitador explicara verbalmente y apoyandose en diapositivas las
diversas técnicas de autocontrol:

-Control de estimulos.

-Autoobservacion.

-Autorefuerzo.

-Autocastigo.

-Entrenamiento en respuestas alternativas,

Terminada la fase expositiva el facilitador contestara las dudas que
surjan por parte del grupo y posteriormente modelaré cada una de las
técnicas explicadas anteriormente.

Ejercicio préctico sobre Autocontrol.

El facilitador pedird a los participantes que planteen diversas
situaciones laborales que les causen malestar o incomodidad y que
pongan un ejemplo de como solventarlas favorablemente aplicando
alguna de las técnicas de autocontrol antes vistas,

40 minutos.

30 minutos.

escrita el problema a
resolver, rotafolio en
blanco, plumones,
lapices, y  hojas
blancas tamaiio carta.

Salon  amplio e
iluminado, cafién, y
diapositivas ilustradas
y con la informacién
sobre cada tema.

Salén  amplio e
iluminado.
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SESION 5 PROGRAMAS DE INCENTIVOS Y CIERRE DEL CURSO

Objetivos Especificos: 1.- Que los participantes identifiquen la importancia de un programa de incentivos dentro de

una empresa.

2.- Sensibilizar a los participantes en su calidad de contribuciones al grupo trabajo
permitiendo visualizar posibles incrementos de la misma en futuras ocasiones.
3.- Que los participantes desarrollen la autoevaluacién en términos de los logros alcanzados

durante el curso.

OBJETIVOS ACTIVIDADES TIEMPO RECURSOS
PARTICULARES MATERIALES
Exposicién del tema: Programa de Incentivos.
Que los participantes|El facilitador explicard verbalmente y apoyandose en diapositivas, la
identifiquen lo que es un|definicién, importancia y aplicacién de un programa de incentivos;
programa de incentivos. |abordandose los siguientes topicos: Salén  amplio e
-Expectativas laborales. 20 minutos. |iluminado,  cafién,
Que los participantes | -Resultados laborales. diapositivas ilustradas
identifiquenn la|-Recompensa econémica. y con la informacién
importancia y beneficios | -Ascensos. sobre el tema.
que tiene para el personal | -Condiciones de trabajo.
y la empresa o negocio el| Al finalizar la fase expositiva el facilitador aclarara las dudas que
emplear un programa de |surjan por parte de los integrantes del grupo.
incentivos.
Ejercicio Autoevaluativo sobre el curso.
Que los participantes por |El facilitador les pedird a los participantes que contesten de la
medio de la{manera mis sinceramente posible la hoja de autoevaluacién que Salon  amplio e
autoevaluacion contendrd las siguientes preguntas: 35 minutos. |iluminado para que
identifiquen los logros| 1.-;Cual fue el aprendizaje mds importante que me dejo €l curso? los miembros del

personales y grupales
alcanzados durante el

2.-{De qué forma impacta el mensaje del curso a mi comportamiento
futuro?

grupo trabajen sin
molestar a los otros,
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Curso.

Estimular a los
participantes a un mayor
esfuerzo de frente al
aprendizaje.

Ayudar al fortalecimiento
de la autoimagen de los

3.-;Qué pasa en un equipo de trabajo cuando uno de sus integrantes
es apético o flojo?

4.-;Qué pasa cuando uno o més integrantes no se interesan por
aprender igual que los demas en un equipo de trabajo?

5.-{Qué deberia hacer el equipo de trabajo en el caso anterior y
porqué?

6.-;Qué sucederia en un equipo de trabajo, si sélo uno de sus
integrantes supiera cémo hacer algin trabajo?

7.-¢Qué pasaria si la persona antes indicada ensefla a los demés a
hacer lo que ella domina, cmo se beneficia la persona, el equipo de
trabajo, y la empresa?

8.-;Cudl seria el beneficio para todos si cada uno en la empresa se
preocupard por su propio crecimiento y por facilitar el de los demds?
9.-;Qué clase de pensamientos y sentimientos provoca en mi una
actitud negativa?

10.-;Qué clase de pensamientos y sentimientos provoca en mi una
actitud positiva?

Concluida esta parte, ¢l facilitador les pide a algunos integrantes del
grupo que lean algunas de sus respuestas y lleva al grupo a la
reflexion de lo aprendido en el curso posteriormente se llega a
conclusiones.

Dindmica: Dos renglones.

El facilitador solicita a los participantes que tomen 2 hojas tamafio
carta y las doblen en ocho pedazos, cortandolas posteriormente lo
mejor que puedan; en cada uno de los pedazos tienen que escribir
por el anverso, uno a uno, los nombres de sus compaiieros; por el
reverso, deben escribir en dos renglones, un pensamiento, un buen
desco o una combinacién de ambos, dirigido al compaiiero
designatario; al terminar los papeles son entregados a los

35 minutos.

formatos
autoevaluacion,
plumas.

Salén  amplio
iluminado,
tamafio
lapices.

carta,

de
y

(3
hojas
y
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designatarios en su propia mano, posteriormente a nivel grupal se
participantes. llega a conclusiones sobre la experiencia.
Dindmica: Al fin los reyes magos.
Clausurar  de  forma|Llegado el final del curso el facilitador proporciona a cada
emotiva y gratificante el |participante 15 tarjetas blancas asi como lapices, y les pide que se
curso. quiten los zapatos y los pongan pegados a alguna pared.
Posteriormente, el facilitador con cuidado de no equivocarse va Salén  amplio e
colocando al lado de cada par de zapatos el diploma o constancia de iluminado,  tarjetas

Permitir que el grupo
identifique la importancia
que ocupa la
participacién  individual
en los logros de
aprendizaje a  nivel
grupal.

participacion correspondiente; después les solicita que escriban en
cada tarjeta lo que mds les haya gustado de la participacién en el
curso de cada uno de sus compafieros y la coloquen el par de zapatos
correspondiente esto con cuidado de no equivocarse, terminada esta
etapa cada integrante pasa a recoger su par de zapatos junto con sus
tarjetas y diplomas o constancias, por ultimo el facilitador da las
gracias al grupo por su participacion dentro del curso.

30 minutbs.

blancas de 6x12 cms,
y lapices.
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CONCLUSIONES

Partiendo de la revisidn histérica que se ha realizado por las diferentes
etapas que dieron origen al surgimiento y evolucién de la psicologia
general, se puede dar cuenta de cémo a partir de las creencias mds
primitivas del ser humano hasta los enormes avances tecnoldgicos hicieron
viable que la psicologia se consolidard como disciplina cientifica, por lo
que es importante mencionar que en esencia dicho proceso no hubiese
sido posible sin la contribucion del factor humano.

Este cobré gran importancia a partir del surgimiento de la psicologia
organizacional que a su vez se derivo de la revolucién industrial, la cual
repercutié a nivel social puesto que durante éste periodo las ciudades se
transforman de rurales a urbanas, generdndose asi el vinculo hombre-
mdquina el cual desperté el interés de la psicologia por estudiar bajo
criterios cientificos dicha relacién. Otro acontecimiento social que
contribuyé al desarmollo de la psicologia organizacional fueron las
demandas sociales generadas a parir de la primera y segunda guerra
mundial siendo necesaria la participacién de los psicélogos en el quehacer
del reclutamiento y seleccidon colectiva de personas con el propdsito de
que fueran enlistadas dentro del ejercito, sin embargo, la tarea primordial
en ese momento era disefiar y crear pruebas psicométricas asi como
escalas e inventarios de personalidad, lo cual aportaria al psicélogo
herramientas que posteriormente aplicaria a nivel organizacional en el
drea de reclutamiento y seleccién de personal.

Por ello, es innegable la importancia que tiene el psicélogo al relacionarse,
coordinar y hacer producir de manera éptima el recurso humano dentro
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de las organizaciones, teniendo como principales actividades dentro de
ésta drea, el reclutamiento y seleccién de personal funcién de suma
importancia pues emplea al personal adecuado para cubrir los puestos
requeridbs dentro de ellas con la intencidn de mantener, aumentar la

productividad y eficiencia de las mismas.

Oftra funcién que por lo general desempefia el psicdlogo organizacional es
la capacitaciéon la cual consiste en la formacién de habilidades y
repertorios conductuales que sirvan dl trabagjador para mejorar su
desempeiio laboral, para esta tarea el enfoque Cognitivo Conductual ha
empleado la modificacidon de conducta pues parte de los principios
bdsicos de aprendizaje. considera que el medio ambiente influye en la
conducta del individuo, y que la evaluacién del desempefio del mismo es
de suma importancia pues supone que es el elemento esencial para su
motivacién y control, ademds de proporcionar una base para
recompensar el desempeio actual como el pasado.

Asimismo, es importante mencionar que el manejo de la conducta
organizacional requiere entender la conducta de las personas dentro de la
misma pues en ella interactian procesos de comunicacién, toma de
decisiones, recompensas y evaluaciéon del desempefio, resultando de ello
lo que se ha denominado clima organizacional entendiéndose éste como
el conjunto de caracteristicas permanentes que describen a la
organizacion, la distinguen de ofra e influyen en el comportamiento de las
personas que la conforman.

Por ello, la importancia del psicologo en el drea organizacional radica en
el hecho de que es el Unico profesional que posee un amplio
conocimiento de la conducta humana puesto que su formacién le permite
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ser sistemdtico en cudhfg q‘_floiaplicacién del método cientifico, ademas
de integrar todds lbsosb’éc;‘i‘asﬂdué conforman al recurso humano como
objeto. .de estudio” - en. un contexto especifico llamado psicologia
organizacional. '

Por lo tanto, las organizaciones con la ayuda del psicologo deben
empezar a considerar a los empleados como recursos que se tienen
proteger y desarrollar, pues no se reducen a personas gue venden su
fuerza de trabagjo sino que es todo un cumulo de experiencias,
conocimientos, intereses motivaciones aptitudes, actitudes, habilidades,
potencialidades y salud, es por ello que el trabajo del psicélogo es tan
complejo y a la vez tan importante como el hecho de trabgjar con seres
humanos, de los cuales estan llenos todas las organizaciones.

Ya que el trabagjador capacitado es un elemento que cometerd menos
errores en su labor y de esta manera la empresa obtendrd mejores
resultados a nivel de produccion, la motivacion personal traducida en el
aprendizaje y desarrollo de los empleados a los que proyectard como
candidatos a obtener un asenso en economia y funciones dentro de la
empresa a la cual pertenecen.

Aunado a esto, no se debe olvidar que se vive en un momento en el que
tanto en las organizaciones como en el dmbito empresarial se pretende y
tiene como objetivo alcanzar ia excelencia y la calidad total, sin embargo
esto no es posible si no se cuenta con el personal satisfecho e involucrado
en las actividades de la misma.

En este sentido y debido ala apertura comercial de nuestro pais a partir de
la entrada en 1994 del Tratado de Libre Comercio de América del Norte
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(TLCAN) las empresas nacionales se han visto en la necesidad de ampliar
su mercado de competitividad, desarrollando estrategias innovadoras en
los dmbitos de tecnologia, estructura organizacional y recursos humanos.
Ya gue dicha entrada promueve la competencia al mds alto nivel con
empresas que manejan niveles éptimos de calidad en cuanto a los
productos y servicios que ofrecen al mercado.

A partir de ésta situacién se hace necesario poner mayor atencién al
recurso  humano, considerdndolo como la parte esencial de una
organizacién buscando la debida instruccion en las funciones que
desempefia asi como en el dmbito personal fomentando con ello el
sentido de pertenencia dentro de la empresa, y de esta manera elevar sus
niveles de autoconfianza permitiéndole ser emprendedor tanto en dmbito
laboral como personal.

Ante esta condicién, el trabajo fundamental del psicélogo es el de
implementar cursos y estrategias que conduzcan a los empleados a
saberse parte importante de una organizacién a la que se le pueden
proponer alternativas de solucién y cambio como formas de crecimiento
organizacional lo principal de esta tarea es tener las habilidades para
estimular y reforzar los logros de los empleados no solamente con un
aumento de sueldo sino con propuestas para el mejoramiento de su
desamrollo personal. El efectuar estas mejoras en los empleados tendra en
consecuencia el incrementar la calidad en el producto o servicio dando
como resultado un incremento econdmico en la empresa para beneficio
de todas las partes que la integran.

Oftro aspecto importante que se deriva a partir de la entrada del TLCAN es
el mejoramiento de la calidad en los productos y servicios ofrecidos al
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mercado, motivo por el cual la instauracion de las normas de calidad I1ISO
9000 en nuestro pais tomo gran auge, cabe senalar que dichas normas no
se limitan a la definicidén de calidad sino a un proceso (entendiéndose
como proceso, una serie de pasos estrictamente definidos los cuales
deben cumplirse en forma sistemdatica) donde se inserta el psicélogo quién
debe definir operacionalmente éste y considerar las caracteristicas propias
de la empresa donde se va a implementar dicha norma.

Asimismo no hay que olvidar que la manera en como se involucre la
empresa ante esta propuesta juega un papel importante, en primer lugar
tiene que confiar en los proyectos de los profesionistas que laboran en ella
y otorgarles la posibilidad a sus empleados de un mejor desarrollo laboral y
personal: en segundo lugar los empresarios deberdn agrupar a
profesionistas que evallen dicha propuesta y determinen cual es la
importancia y funcionalidad de la misma dentro de esta y por Gltimo
proporcionar los recursos econdmicos y materiales, para llevarla a cabo.

Es por ello, que la principal aportacién del presente trabajo es la de ofrecer
una propuesta que permita sensibilizar al recurso humano ante la
instauracion de alguna norma de calidad en la empresa donde labora, ya
que se ha observado que el principal obstacuto al tratar de generar
alguna modificacidn en el ambiente laboral de una empresa es la
resistencia al cambio por parte del recursc humano.

Por lo tanto, dicha propuesta brinda al psicdlogo las pautas necesarias
para el establecimiento de las normas de calidad mismas que permitirdn a
las empresas tener una mejor y mayor competitividad a nivel mundial.
Ofreciéndole no solamente ventajas al duefio de la empresa sino también
al recurso humano, ya que uno de los preceptos de las normas de calidad
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1ISO 9000 es la adecuada definicién de procedimientos y labores de cada
uno de los puestos de la empresa lo cual evila la delegacion de
responsabilidades; asimismo, contempla aspectos de seguridad en el
trabajo, lo que ayuda a reducir riesgos y evitar accidentes al recurso
humano. Otro aspecto de suma importancia es que el recurso humano se
ve mds involucrado en la misidn y los objetivos de la empresa, haciendo
que se sienta mds comprometido con la misma y esté dispuesto a brindar
el maximo esfuerzo en el trabajo, de esta manera se llega a un punto
medular para el trabgjador, la remuneracién econdémica, que se
proporcionard a partir del cumplimiento del programa de objetivos e
incentivos establecidos por la empresa el que debera estar basado en el
adecuado desempeiio de los procedimientos a seguir, los cuales seran
previamente establecidos por la norma de calidad implantada.

Otro de los objetivos de este trabajo ha sido exponer la importancia de un
sistema de aseguramiento de calidad dentro de una empresa y como éste
adquiere un cardcter psicolégico. Ademds de evidenciar las bases de la
persona encargada de la implementacién de la norma ISO 2000 en una
empresa, la cual debe tener conocimientos a cerca de lo que es la
psicologia general y como ésta estudia un proceso bdsico como lo es el
aprendizaje y sus aplicaciones en el drea organizacional especificamente
en la capacitacién por ello son diversas las herramientas con las cuales
debe contar un psicdlogo organizacional una de ellas es la capacitaciéon
pues dicha norma requiere de un método para su instauraciéon.

Por ultimo, es importante hacer mencién de dos puntos sustanciales
relacionados con lo expuesto anteriormente donde al psicélogo todavia le
hace falta mucho por redlizar, y por lo tanto son campos que estan
abiertos a la investigacién y al desarrollo, el primero es en relacién a la
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réc'iente“cfe'ccién dentro de las empresas de lo que se ha denominado

plan de ccrrero (del empleado) el cual comienza desde la seleccién del
) "personcl yc que una buena evaluacién de éste puede convertirse en la
bose parcx |n1egrar un inventario de habilidades y destrezas, y para

. |den1|f|ccr Ics necesidades de desarrollo de los miembros que integran la
'organnzcmon, ademds de evitar la rotacidn y desercion del personal.

Bl ségundo punto va en el sentido del plan de estudios de la carrera de
o Psicologia de la Facultad de Estudios Superiores lztacala en el cual se

contemplan el servicio comunitario en areas como la educacion especial
y la rehabilitacion, la psicologia clinica, y la psicologia social, donde el
estudiante bajo la supervisibn de profesores desamolla las habilidades
necesarias para el ejercicio de la profesién, asi como procedimientos
especificos que posibilitan la adquisicidn de conocimientos tedricos y
operativos. Sin embargo, dentro de esta planeacién curicular no se
encuentra contemplada el drea de la psicologia organizacional, a pesar
de ser en el sector productivo un campo que demanda gran cantidad de
profesionales de la psicologia; por lo cual es ineludble que en dicho plan
curricular se contemple esta Grea empleando estrategias de aprendizaje
en escenarios donde mds tarde se insertard el profesional, teniendo como
expectativa el que se hicieran practicas en empresas u organizaciones las
cuales estuvieran supervisadas por profesores que tengan experiencia en
este campo.
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