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1. INTRODUCCION

El objetivo de la investigacion consistio en conocer la opinién de los trabajadores
del Instituto Mexicano del Petréleo con respecto a la capacitacion que recibieron
del Sistema de calidad 1SO9000. La investigacion es de caracter exploratorio y
representa un primer esfuerzo para evaluar la conveniencia de este curso. No es
un estudio exhaustivo, sino solo implica un primer acercamiento, que en el futuro

pueda servir como antecedente a otros interesados en el tema, o ala Institucion.

Primeramente abordo los temas que a mi juicio son componentes principales del
contexto general del tema; comenzando por la globalizacion, fenémeno
economico, politico y social que afecta al mundo; continuo con el comportamiento
organizacional, el elemento tecnolégico como factor de cambio y termino con los
antecedentes historicos del Instituto Mexicano del Petréleo.

En el marco conceptual los conceptos importantes por su estrecha interrelacion
con el tema son: la calidad, el sistema de calidad 1SO900 vy la administracién

estratégica de los recursos humanos.

En el marco tedrico que fundamenta la investigacion, doy una breve explicacion
del concepto de actitudes, en seguida describo la teoria de las actitudes, sus
componentes y su representacion.

ContinlGio con la metodologia, parte fundamental de la investigacion, que consistié
en un analisis de contenido de las entrevistas realizadas, presentando en seguida

las conclusiones y finalmente las limitaciones y sugerencias.



1.1 Globalizacion

El rapido crecimiento de los mercados internacionales y las alianzas estratégicas
son caracteristicas de la era global. Las nuevas formas de la globalizacion estan
activando la internacionalizaciéon de la industria y reformando sus estructuras a
nivel mundial. La influencia de las firmas multinacionales en las economias
nacionales son el resultado de las fusiones, adquisiciones y alianzas estratégicas

gue han permeado el escenario del comercio mundial.

Los caminos para la globalizacién industrial y sus implicaciones politicas para los
gobiernos nacionales, asi como una seccién especial dedicada a la investigaciéon
sobre los pequefios y medianos empresarios, son parte del contenido de esta

publicacion.

En este principio del nuevo siglo, ya no se trata sélo de "modernizarse o morir", la
realidad es que muchas empresas mexicanas estan haciendo lo mejor que
pueden para modernizarse, pero se estan muriendo, y probablemente no
sobrevivan a su propia modernizacion. Entendieron demasiado tarde que las
reglas del juego de la economia mundial estaban cambiando. Ahora se hacen
intentos desesperados por introducir nuevas tecnologias y por mejorar la calidad
de los productos o de los servicios, pero aun con estos factores a favor, todavia
hace falta una mentalidad mas visionaria entre los altos directivos y sus
ejecutivos, una vision globalizadora, que posibilite la penetracion en los grandes

mercados mundiales.

El fendmeno de la globalizacion de las economias, y la interdependencia de los
mercados internacionales, han convertido al mundo en una mesa redonda de
negocios, a la cual quieren acceder las mas diversas empresas del planeta. La
Unica manera de lograrlo es mediante la conformacién de un equipo de altos
ejecutivos que entiendan los retos del nuevo milenio, y que tengan una visiéon

globalizadora de los mercados internacionales. La tecnologia avanza a pasos



agigantados. El perfil del empresario esta pasando por un proceso de continua
transformacion. Las estrategias empresariales tienen que cambiar rapidamente,

de un momento a otro, para adaptarse a nuevos e inesperados desafios.

Las conclusiones anteriores son el producto de un estudio realizado por la
empresa ALSmith, Reclutamiento y Seleccion de Ejecutivos, con sede en la

ciudad de Querétaro, dirigida por Ana Luz Smith.

El caso no es privativo de México, indica el estudio. Esta desesperacion por
sobrevivir a la marejada de la globalizacién, se observa en toda la América Latina.
Sdélo Brasil y México han tomado la delantera en la busqueda de ejecutivos que
entiendan los mecanismos de la produccién y del comercio mundial, y las nuevas

y apremiantes reglas del juego de la economia globalizada.

El documento hace notar otro fendmeno que se observa, sobre todo en medianas
y pequefias empresas manufactureras: todavia existe una marcada cultura
enfocada al producto, no al cliente. Apenas estan en la fase en que todos sus
esfuerzos se encaminan a cumplir normas de calidad oficiales, pero no van mas
alla de la norma. No entienden que el servicio al cliente es lo primordial en las
nuevas reglas del juego del comercio mundial. Todavia siguen con el viejo
concepto de que "una vez salida la mercancia no se acepta devolucion”. Adn
estan muy lejos de crear una cultura enfocada al cliente. La empresa tiene que
hacer entender a todos los empleados que deben verse a si mismos como
proveedores de servicio. Se debe adoptar el concepto de que todo negocio es un
negocio de servicio. Que no es la empresa la que garantiza la seguridad del

empleo, sino el cliente.

Originaria de Washington, D.C., Ana Luz Smith ha vivido en diferentes ciudades
de Estados Unidos, Europa y México, por lo que tiene una visién globalizadora del
mundo, y entiende los retos de los tiempos actuales, caracterizados por una

cerrada competencia en todos los niveles. Esta vision contextual del mundo la ha



llevado a desarrollar una gran sensibilidad para comprender las necesidades de
direccion empresarial de diversas culturas, y los requerimientos especificos de

una empresa, en cada pais, estado o region.

Al analizar los esfuerzos que se estan haciendo en México a fin de adecuar el
perfil de la empresa y del empresario al mundo globalizado, sefiala que se tiene la
impresion de que "ya se nos vino todo el universo encima. De pronto nos hemos
visto envueltos en el fendmeno de la globalizacion y de la interdependencia de los
mercados internacionales. Estamos, ademas, en medio del torbellino del comercio
electrénico, el famoso E-Commerce, propiciado por la Internet, todo lo cual ha

cambiado radicalmente los conceptos tradicionales de la empresa”.

Indica que no son pocos los sectores empresariales mexicanos que siguen
pensando que el comercio internacional se reduce al intercambio de bienes
finales. Eso era antes. Pero desde la década de los 70s comenzd a darse un
cambio crucial en la forma en que funcionaba el comercio mundial. Hoy en dia, la
gran mayoria de las transacciones comerciales se realizan mediante el
intercambio de bienes producidos en varios paises y ensamblados en otro, que a
su vez, exportara el bien final a otras apartadas naciones del planeta. En esto
consiste la llamada globalizacion del proceso de produccion. Esta surge debido a
la planificacion de la produccion por parte de las grandes corporaciones
multinacionales que producen cada componente del bien final en el pais que

mejores condiciones reline para su fabricacion.

Ya desde mediados de la década de los 70s, comenzé a tener importancia esta
tendencia a la globalizaciéon de la produccién, y se ha generalizado desde
entonces, al implantar un nuevo sistema productivo mundial que constituye la
base actual de la economia. Mientras que en los paises mas avanzados se puso
en marcha, de inmediato, la adecuacién de los modelos empresariales, en México
no es sino hasta la década de los 90s cuando se comienza a observar una

preocupacion por los desafios que presenta el mundo globalizado, y sélo hasta



estos Ultimos afios es cuando se empiezan a tomar medidas de emergencia, ya

no solo para beneficiarse del cambio, sino para sobrevivir.

La década de los 80s, registrd una efusiva reestructuracion corporativa, para
orientar empresas y a empresarios hacia la nueva realidad de la globalizacion. Y
es que fue en esa década cuando comenzaron a darse una serie de fendbmenos
gue cambiarian el rostro de la economia mundial para siempre: acelerado avance
tecnologico, marejada de fusiones y absorciones, desregulacion, feroz
competencia mundial, deseos cambiantes del consumidor, abandono definitivo de
las formas tradicionales de produccién, en que una empresa fabricaba todos los
componentes de su producto. Tal era el caso, por ejemplo, de la industria
automotriz, donde cada marca producia desde la carroceria hasta los asientos
pasando por la tapiceria y cableado. Hoy en dia, en cambio, las grandes
corporaciones mundiales, producen a escala internacional, venden productos en
todo el mundo, e invierten en muchos paises. Se puede decir que los productos

ya no tienen pais de origen, sino que pertenecen a la economia mundial.

¢,Cémo nos vamos a adecuar a esta cambiante realidad del comercio mundial?
¢, Qué pasos tienen que darse para la modernizacién de la empresa? ¢ Cémo crear
una cultura con visién globalizadora en el sector empresarial? Estas y otras
preguntas tienen que plantearse los empresarios mexicanos no soélo para
enfrentar los desafios del momento, sino para participar en los grandes mercados

mundiales, antes de que la empresa sea devorada por la competencia.

Basta ver las grandes inversiones que hacen las empresas que vienen del
extranjero tanto en tecnologia como en capital humano, para entender la urgencia
de la adecuacion de las empresas mexicanas. En México no tenemos un acceso

facil a la tecnologia de punta, y sobre todo en las medianas y pequefias empresas



, estamos mas acostumbrados a invertir en maquinaria, pero no en capital

humano.

Un primer paso para fortalecer la posicion competitiva de la empresa mexicana,
es dotarla con una plantilla de ejecutivos no so6lo audaces y tenaces, sino
visionarios. La estrategia de busqueda, seleccion y evaluacion, debe realizarse
de acuerdo con parametros perfectamente definidos, dentro de una metodologia
especifica, con el fin de garantizar la objetividad en todo caso. Todo esto, sin
perder de vista, en ninglin momento, las necesidades especificas de cada cliente;
y siempre tomando en cuenta la situacion presente de la empresa y sus objetivos,

seflala Ana Luz Smith.

En estos tiempos en que el aln incierto panorama mundial es motivo de temor, de
angustia y de incertidumbre, entre muchos empresarios, la blusqueda y selecciéon
de ejecutivos de alto nivel, debe tomar en cuenta un hecho muy importante: el
ejecutivo a elegir, ademas de las habilidades propias del puesto a cubrir, tiene
gue demostrar que es capaz de entregar no s6lo su mente sino su corazén a la
empresa. Tiene que saber vivir las pasiones y las emociones de la empresa. Ver
hacia el futuro con una actitud positiva y valiente, que le permita abrir caminos sin
vacilaciones ni titubeos. Solo asi, podremos, como pais y como empresarios,
enfrentar los dificiles retos que se avizoran en el futuro inmediato, concluye Ana
Luz Smith.

1.2 Comportamiento Organizacional

El comportamiento organizacional (CO) es un campo de estudio que investiga el
impacto que los individuos, los grupos y la estructura tienen en el comportamiento
dentro de una organizacion, y que aplica su conocimiento para hacer que las

organizaciones trabajen de manera mas eficiente. Especificamente, el CO se



enfoca en como mejorar la productividad, reducir el ausentismo y la rotacion e
incrementar la satisfaccién del empleado en el trabajo.

Todos nosotros tenemos generalizaciones acerca del comportamiento de la gen-
te. Algunas de nuestras generalizaciones podrian proporcionar conocimientos
validos al comportamiento humano, pero muchos son erréneos. El
comportamiento organizacional usa el estudio sistematico para mejorar las
predicciones del comportamiento que se harian sélo con la intuicién. Pero, debido
a que la gente es diferente, necesitamos observar el CO en un marco de
contingencia, usando variables situacionales para moderar las relaciones causa-
efecto.

El comportamiento organizacional ofrece tanto retos como oportunidades para los
gerentes. Reconoce las diferencias y ayuda a los gerentes a ver el valor de la
diversidad de la fuerza laboral y las practicas que podria ser necesario cambiar
cuando se administra en paises distintos. Puede ayudar a mejorar la calidad y la
productividad del empleado y mostrar a los gerentes cémo facultar a su gente y
cémo disefiar y poner en practica programas de cambio. Ofrece conocimientos
especificos para mejorar las habilidades interpersonales de los gerentes. En
tiempos de cambio rapido y en progreso lo que muchos gerentes enfrentan hoy en
dia, el CO puede ayudar a los gerentes a aprender a contender en un mundo de
temporalidad y a manejar una fuerza laboral que ha sufrido el trauma del
adelgazamiento. Finalmente, el CO ofrece a los gerentes una guia en la creaciéon

de un clima de trabajo ético y saludable.



1.3 El elemento tecnolégico

El termino tecnologia se refiere a la forma de como una organizacion transforma
sus insumos en productos. Cada organizacion tiene cundo menos una tecnologia
para convertir los recursos financieros, humanos y fisicos en productos o

servicios.

La serie de Normas ISO9000 son un conjunto de enunciados, los cuales
especifican que elementos deben integrar el Sistema de la Calidad de una
empresa y como deben funcionar en conjunto estos elementos para asegurar la

calidad de los bienes y servicios que produce la empresa.

Las Normas ISO9000 son generadas por la International Organization for
Standardization (Organizacion Internacional para la Estandarizacion) cuya sigla
es ISO. Esta organizacion internacional esta formada por los organismos de
normalizacion de casi todos los paises del mundo. Los organismos de
normalizacion de cada pais producen normas que se obtienen por consenso en
reuniones donde asisten representantes de la industria y de organismos estatales.
De la misma manera, las Normas ISO se obtienen por consenso entre los

representantes de los organismos de normalizacién enviados por cada pais.

Que significa Calidad La palabra calidad se ha definido de muchas maneras, pero
podemos decir que es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que

le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades del cliente.
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Qué significa Sistema de la Calidad En primer lugar, es necesario definir que
significa sistema. Formalmente sistema es un conjunto de elementos que estan
relacionados entre si. Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un
grupo de elementos que estan juntos, sino cuando ademas estan relacionados
entre si, trabajando todos en equipo. Entonces, Sistema de la Calidad significa
disponer de una serie de elementos como Manual de la Calidad, Equipos de
Medicién, Carpetas de Procedimientos, Personal Capacitado, etc., todo
funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad requerida
por los clientes. Los elementos de un sistema de la calidad deben estar

documentados por escrito.

1.4 Antecedentes histéricos del Instituto Mexicano del Petréleo

El Lic. Gustavo Diaz Ordaz, acomparfado del Lic. Reyes Heroles, inaugura el IMP
El 23 de agosto de 965, se cred el Instituto Mexicano del Petréleo como
consecuencia de la transformacion industrial del pais y de la necesidad de
incrementar la tecnologia relacionada con el desarrollo de as industrias petrolera,
petroguimica basica, petroquimica derivada y quimica.

El presidente Gustavo Diaz Ordaz aprobo el decreto que se publicaria en el Diario
Oficial, en el cual se establecen como objetivos del IMP: La investigacion
cientifica basica y aplicada; .El desarrollo de disciplinas de investigacién basica y
aplicada; .La formacion de investigadores; de. La difusion de los desarrollos
cientificos y su aplicacién en la técnica petrolera; .La capacitacién de personal

obrero que pueda desempefar labores en el nivel subprofesional, dentro de las
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industrias petrolera, petroquimica basica, petroquimica derivada y quimica. A
mas de tres décadas, el IMP sigue cumpliendo con los objetivos que le dieron
vida.

El Instituto Mexicano del Petréleo inici6 sus actividades con trescientos
empleados y cuatro edificios, para labores de investigacion y administrativas. Fue
creado para generar tecnologia petrolera propia y asi reducir los altos gastos que
existian por concepto de importacién de la misma. El IMP nacioé por iniciativa el
entonces director general de PEMEX, Jesls Reyes Heroles, quien reconocié que
la planeacion y el desarrollo de la industria petrolera deberian ser congruentes
con las necesidades de una economia mixta y plante6 al presidente Gustavo
Diaz Ordaz la urgencia de fomentar la investigacion petrolera y formar recursos
humanos que impulsaran el desarrollo de tecnologia propia.

El gobierno federal decidi6 crear un "organismo descentralizado de interés
publico y preponderantemente cientifico, técnico, educativo y cultural, con
personalidad juridica y patrimonio propios, cuya funcibn sera buscar la
independencia cientifica y tecnolégica en el area petrolera".

Surgimiento

Definidos los programas y avanzada la construccién de las instalaciones, fue
nombrado como primer rector general Javier Barros Sierra, quien tomo posesion
el 31 de enero de 1966, fecha en la que se instalé también el Consejo Directivo,
presidido por JeslUs Reyes Heroles. Al tomar posesion, defini6 como aspectos o

ramas de la actividad de este centro la investigacién en geologia, geofisica,
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ingenieria trolera, transporte, distribucidon de hidrocarburos, economia petrolera,
guimica, refinacion, petroquimica, disefio equipo mecanico, electrénico,
maquinaria, y electrénica aplicada. En 1966, Barros Sierra fue nombrado rector de
la UNAM, por lo que Antonio Dovali Jaime se convirtio en el segundo director
general del IMP, cargo que ocup6 hasta 1970. Bajo la direccion de Dovali Jaime,
en el IMP se elaboré un plan a largo plazo a industria petrolera y petroquimica
basica y se decidi6 establecer, a partir de 1969, las representaciones de zona,
primero en Tampico, luego en Salamanca, Poza Rica y Coatzacoalcos. De esta
forma, los primeros frutos de la investigacién petrolera se extendieron a otros
puntos de la Republica.

Con Bruno Mascanzoni director general de 1971 a 1978 se propicio el desarrollo
cientifico tecnolégico en diversas areas de la industria petrolera. El IMP
comenzo el registro de sus primeras patentes, alcanzé la comercializacion de sus
primeros resultados e inicié proyectos encaminados con empresas extranjeras.
En 1977, se acordo que las entidades de la administracién puablica paraestatal se
agruparan por sectores, con el fin de que sus relaciones con el ejecutivo federal
se realizaran mediante una secretaria de Estado o departamento administrativo.
El IMP qued6é agrupado en el sector industrial mediante la Secretaria de
Patrimonio y Fomento Industrial, hoy Secretaria de Energia.

Los siguientes cuatro afios (1978 - 1982), Agustin Straffon Arteaga dirigié a la
institucion, en lo que se considera el mejor momento de la industria petrolera

mexicana. En esa época se descubrieron los cimientos de la Sonda de
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Campeche, uniéndola a los esfuerzos de PEMEX en el magno reto de llevar al
Pais a los primeros lugares en la produccion petrolera mundial. Entonces se
inyectaron recursos para una mayor y mejor investigacion, principalmente en
petroguimica y refinacion, pues se veian como dos areas estratégicas para la
exportacion de crudo procesado. A mas de tres décadas, el MP sigue cumpliendo
con os objetivos que le dieron vida. Bajo la direccion de José Luis Garcia Luna
1982 - 1988), se inicid la descentralizacion de sus actividades hacia otros puntos
del pais y se construy6é el Parque Industrial La Reforma, que ahora alberga
importantes labOoratorios. Construccién de La Reforma El 29 de abril de 1982 e
cre6 la zona Noroeste, como imperativo para impulsar la promociéon de los
servicios tecnoldgicos del Instituto y ampliar su mercado, esencialmente en los
estados de Nuevo Ledn y Coahuila. Fernando Manzanilla Sevilla se convirtié en
el sexto director general del IMP (1988 - 1992). Demas de ser pionero el Instituto
y funcionario en PEMEX, era un profesionista reconocido por su autoridad técnica
en materia petrolera. Reestructuré las actividades involucradas en la investigacion
basica y ecolégica y dio origen a la Subdireccion de Investigacion Cientifica
Aplicada. Fue en el periodo de Manzanilla Sevilla

cuando se transformd la Ley Organica de PEMEX y se opt6 por separar las tareas
industriales y comerciales de la paraestatal. Con ello surgieron PEMEX
Exploracién y Produccion; PEMEX Refinaciéon; PEMEX Gas y Petroquimica
Basica; PEMEX Petroquimica, de caracter técnico, industrial y comercial, con

personalidad juridica y patrimonio propios.
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La nueva estructura de PEMEX dio pauta al Instituto Mexicano del Petréleo para
delinear otras actividades e investigacion y desarrollo de tecnologias. Con Victor
Manuel Alcérreca Sanchez como director (1992 - 1995), se impulsaron distintas
areas estratégicas de la institucion y se implantaron medidas administrativas ara
mejorar su posicion financiera. A partir de 1994, se contempldé una nueva
organizacion estructurada por unidades de negocio para el fortalecimiento de
diversas reas de investigacion, desarrollo tecnoldgico, ingenieria basica de
proceso y servicios técnicos especializados. Francisco Barnés de Castro (1995 -
1996) promovio el mejoramiento de la calidad de los recursos humanos y el
desarrollo de proyectos de investigacion de interés estratégico para las
subsidiarias de PEMEX. Durante su gestion, se cre6 el Fondo e poyo a la
Investigacion Basica y Tecnoldgica con la participacion de los investigadores de
las Instituciones de Educacion Superior, denominado FIES, en los campos de
exploracion, produccién, procesamiento, manejo, distribucién, economia de la
energia y uso no contaminante de los hidrocarburos y sus derivados, con el
objetivo de contribuir al avance y desarrollo de nuevas metodologias de trabajo
gue ayude a fortalecer la posicion competitiva de PEMEX. En el marco del FIES,
se han firmado cerca de tres | convenios de colaboracién académicay cientifica y
de desarrollo tecnolégico con instituciones de educacion superior, empresas
privadas e instituciones del sector publico. En 1997, Barnés de Castro toma
sesion como rector de la UNAM y Gustavo Chapela Castafiares asume el reto de

dar continuidad a las actividades de sus antecesores. Con la adquisicion de la
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herramienta SAP R/3 y la puesta en marcha del Sistema Integral de Informacién
del IMP (SIlIIMP), se impulsa una nueva forma de trabajo que agiliza dos los
tramites administrativos y de gestion a partir de 1999. Los tiempos han cambiado.
A 35 afios de distancia, ahora el IMP esta integrado por una planta de cerca de
cuatro mil seiscientos trabajadores y tiene 2 laboratorios en sus instalaciones
sede y seis mas en el Parque Industrial La Reforma, Hidalgo; seis en el
desarrollo industrial de Cactus, Chiapas; tres en Dos Bocas y dos en Poza Rica,
Veracruz; cuatro en Ciudad el Carmen, Campeche y dos en Ciudad Madero,
Tamaulipas, con lo que mantiene el liderazgo en materia de investigacion
petrolera y de formacion de recursos humanos.

Reconocido como el primer Centro Publico de Investigacion en México (21 e julio
de 2000). ... Con una Organizacion caracterizada por su estructura horizontal, la
gestiobn proyectizada de sus actividades y su enfoque a la atencion de
necesidades de la industria petrolera. ... Con lineas de trabajo alineadas
estratégicamente con PEMEX, a través de sus Programas de Investigacion y
Desarrollo: Yacimientos naturalmente Fracturados, Tratamiento de Crudo Maya,
Doctos, Medio Ambiente y seguridad, la tecnologia el Petrdleo y Simulacion
Molecular.

La Ceremonia del XXXV aniversario se llevo a cabo el 23 de agosto de 2000, en
la residencia Oficial de os Pinos. Versiones escenograficas, mensajes de: Dr.

Ernesto Zedillo Ponce de Ledn residente constitucional de los Estados Unidos
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Mexicanos. Dr. Gustavo Chapela Castafiares Director General del Instituto
Mexicano del Petréleo.

Al Servicio de la Industria Petrolera

El IMP ofrece servicios que contribuyen a la superacién de la competitividad y
rentabilidad de las empresas con las que se vincula, al tiempo que impulsa el
crecimiento sostenido del sector energético nacional. Forma y capacita
investigadores y especialistas para las industrias petrolera, petroquimica, quimica

y de manufactura.

El Instituto Mexicano del Petréleo (IMP) proporciona apoyo tecnolégico y de
investigacion a Petréleos Mexicanos (PEMEX) para el desarrollo de procesos y
productos quimicos, petroquimicos y de refinacion, asi como equipos y sistemas
para el desarrollo y expansion de la infraestructura industrial de nuestro pais.

Conscientes de la importancia de hacer de la Administracion Publica una
organizacion flexible, eficaz y eficiente, que satisfaga las necesidades de la
sociedad y le permita al mismo tiempo cumplir con el Programa de Modernizacion
de la Administracién Publica 1995-2000 (PROMAP), el Instituto Mexicano del
Petréleo (IMP), como organismo dedicado a la investigacion y desarrollo
tecnoldgico y cientifico de la industria petrolera y del sector energético de nuestro
pais, ha puesto en marcha su Programa de Modernizacién 1999-2000, cuyas

principales acciones estan encaminadas a difundir, entre las instituciones
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publicas y de investigacion lo que se ha realizado en esta materia, como es el uso
de tecnologias de punta como SAP/R3, entre otros.

Conscientes de la importancia de hacer de la Administracion Publica una
organizacion flexible, eficaz y eficiente, que satisfaga las necesidades de la
sociedad y le permita al mismo tiempo cumplir con el Programa de Modernizacion
de la Administracion Publica 1995-2000 (PROMAP), el Instituto Mexicano del
Petréleo (IMP), como organismo dedicado a la investigacion y desarrollo
tecnoldgico y cientifico de la industria petrolera y del sector energético de nuestro
pais, ha puesto en marcha su Programa de Modernizacién 1999-2000, cuyas
principales acciones estan encaminadas a difundir, entre las instituciones
publicas y de investigacion lo que se ha realizado en esta materia, como es el uso
de tecnologias de punta como SAP/R3, entre otros. A continuacién se presentan
las acciones gue conforman el citado programa:

Conscientes de la importancia de hacer de la Administracion Publica una
organizacion flexible, eficaz y eficiente, que satisfaga las necesidades de la
sociedad y le permita al mismo tiempo cumplir con el Programa de Modernizacion
de la Administracion Pulblica 1995-2000 (PROMAP), el Instituto Mexicano del
Petréleo (IMP), como organismo dedicado a la investigacion y desarrollo
tecnoldgico y cientifico de la industria petrolera y del sector energético de nuestro
pais, ha puesto en marcha su Programa de Modernizacién 1999-2000, cuyas
principales acciones estan encaminadas a difundir, entre las instituciones

publicas y de investigacion lo que se ha realizado en esta materia, como es el uso
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de tecnologias de punta como SAP/R3, entre otros. A continuacién se presentan

las acciones que conforman el citado programa:

La capacitacion

La capacitacion, se considera como uno de los puntos medulares del sistema ya
gue a través de ella se logra eliminar las resistencias al cambio, por esta razoén,
se disefié un Plan Maestro de Capacitacién basado en un esquema que garantiza

la cobertura de los requerimientos para el uso de la herramienta.

En este proyecto, es crucial la participacion del Grupo de Administracion del
Cambio, cuyo objetivo es: "Promover las actividades y actitudes que favorezcan el
proceso de transformacién cultural generado por la puesta en marcha del Sistema
Integral de informacién del Instituto Mexicano del Petrdleo"." Su cumplimiento se

encomienda al agente de cambio, colaborador dispuesto a promover, reforzar y

mantener un proceso de transformacién cultural dentro de la organizacion.

2. MARCO CONCEPTUAL

2.1 Calidad de vida

Practicas internacionales de recursos humanos:

Muchas de las politicas y practicas de recursos humanos analizadas en este
capitulo tienen que ser modificadas para que reflejen las diferencias de las
sociedades. Para ilustrar este punto, observemos brevemente el problema de
seleccionar gerentes para tareas en el extranjero y la importancia de la evaluacion

del desempefio en diferentes culturas.
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Seleccion

La corporacion global necesita cada vez mas gerentes que tengan experiencia en
culturas diversas y que sean conscientes de los retos de las operaciones
internacionales. En Ford Motor Com. Por ejemplo, una tarea internacional es un
requerimiento para la carrera ascendente de un ejecutivo. Pero muchos gerentes
a nivel nacional no tienen las actitudes o caracteristicas asociadas con los
ejecutivos internacionales exitosos. Una técnica de seleccién que esta utilizando
un namero cada vez mas grande de compafiias es el Overseas Assignment
Inventory (OAl, Inventario de Asignaciones en el Extranjero). Este cuestionario de
85 preguntas evalla 15 pronosticadores: motivaciones, expectativas, apertura
mental, respeto por las creencias de los demas, confianza en la gente, flexibilidad,
tolerancia, control personal, paciencia, adaptabilidad, confianza en si
mismo/iniciativa, sentido del humor, interés interpersonal, adaptabilidad, armonia
interpersonal y comunicacion con la (el) esposa(o) o la familia. Los resultados son
comparados contra una base de datos de mas de 10,000 examinados anteriores.
La investigacion indica que usar el OAl como una herramienta de seleccion previa
elimina cerca de 40% de los problemas tradicionales de las asignaciones en el

extranjero. (Magnament, 1999) www.Magnament.com.mx

Salud y seguridad

Esta area de "salud y seguridad tal vez sea la que necesita mas atencioén en las

empresas de servicios grandes o pequefas, ademas de ser riesgosa para las
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empresas pequefias que, debido a la carencia de conciencia, tienen mas

probabilidades de descuidar los requerimientos que se les exigen".

Existen algunas recomendaciones que se pueden seguir para que el riesgo sea
minimizado y las empresas permanezcan seguras, para ello es necesario seguir

la siguiente regla:

Conocer la ley

Para asegurar que la empresa hace o cumple con las recomendaciones antes

mencionadas, se sugiere también la siguiente forma practica:

Incorporar los aspectos de salud y seguridad.

Incorporar las regulaciones de salud y seguridad.

A su vez para que estos dos aspectos sean efectivos ambos deben estar bajo un
sistema de administracion de calidad y medio ambiente, de modo que cada uno
de ellos sea controlado automaticamente como si fuera cualquier otro aspecto,

como el desperdicio o calidad en el servicio.

Pasemos ahora hablar un poco sobre los origenes de la prevencion de los riesgos
profesionales y del interés actual por el cuidado del medio ambiente, para ello se

tomaran en cuenta los siguientes aspectos:

Seguridad Social:
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Por seguridad social se entiende el conjunto de medidas previsivas que conducen
a garantizar las condiciones minimas de comodidad, salud, educacion y
recreacion necesarias al civilizado y las providencias en contra de una serie de
riesgos inherentes a la vida moderna, tales como el desempleo, la enfermedad
profesional o de otro origen, la invalidez total o parcial, la ancianidad, la

educacion de los nifios, los derivados de la muerte del jefe de la familia.

Historia de la seguridad social:

En 1883 aparece la primera ley del seguro social en Alemania y en 1884 se
comenz6 a contemplar el seguro contra accidentes que luego formé parte del

seguro social.

Asi a finales del siglo pasado y comienzos de este se gestan en Inglaterra,
Alemania, Francia y otros paises europeos diversas teorias (teoria de la culpa, de
la pura casualidad, de la proclividad, etc.) hasta llegar a la teoria del riesgo
profesional, cuyo principio basico es el de que toda actividad comercial tiene un

riesgo para el trabajador que la ejecuta, el cual puede evitarse o controlarse.

Tomando en cuenta las bases de las normas ISO 900 e ISO 14000 se tiene la

siguiente relacion:

Riesgos Profesionales:

Tomando en cuenta que los riesgos profesionales estan conformados por las

enfermedades profesionales y los accidentes de trabajo y a su vez la salud en el
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trabajo se logra a través de la Higiene y la Seguridad Industrial, seguidamente se

definiran los siguientes conceptos basicos:

Higiene Industrial Norma

Es la ciencia y el arte dedicados al conocimiento, evolucion y control de aquellos
factores ambientales o tensiones emanadas o provocadas por o con motivo del
trabajo y que puede ocasionar enfermedades, afectar la salud y el bienestar, o
crear algun malestar significativo entre los trabajadores o los ciudadanos de la

comunidad.

Seguridad Industrial

Es el conjunto de principios, leyes, criterios y normas formuladas cuyo objetivo es
el de controlar el riesgo de accidentes y dafios, tanto a las personas como a los

equipos y materiales que intervienen en el desarrollo de toda actividad productiva.

Enfermedad Profesional

Es el estado patolégico contraido con ocasién del trabajo o exposicion al medio
en que el trabajador se encuentre obligado a trabajar; y aquellos estados
patoldgicos imputables a la accién de agentes fisicos, condiciones ergonémicas,
meteoroldgicas, agentes quimicos, agentes biologicos, factores psicoldgicos y
emocionales, que se manifiesten por una lesién organica, trastornos enzimaticos
o bioquimicos, trastornos funcionales o desequilibrio mental, temporales o

permanentes, contraidos en el ambiente de trabajo.
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Accidentes de trabajo

Es toda lesion funcional o corporal, permanente o temporal, inmediata o posterior,
o la muerte, resultante de la accion violenta de una fuerza exterior que pueda ser
determinada o sobrevenida en el curso del trabajo por el hecho o con ocasion del
trabajo, sera igualmente considerado como accidente de trabajo, toda lesion
interna determinada por un esfuerzo violento, sobrevenida en las mismas

circunstancia.

Medio Ambiente

Segun la declaracion de metas, objetivos, alcance y a quien va dirigida efectuada

en Belgrado, en cuanto la preservacion del medio ambiente.

Una vez estudiados los aspectos anteriores a continuacion se presenta en forma
esquematizada las recomendaciones de la regla para aplicar en las empresas de

servicios en cuanto a salud y seguridad:

Al igual que en la mayoria de las regulaciones, debe realizarse la dificil tarea de

intentar conocer la ley y permanecer actualizados.

Lo que esta en juego es evitar una situacion en la que la empresa o un gerente

individual pueda ser perseguido por su negligencia.

Desarrollo del sistema.

Comprar las regulaciones reales de salud y seguridad.
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Tratar las regulaciones de salud y seguridad dentro del sistema como cualquier

otro aspecto de calidad o ecoldgico, para los fines de control y auditoria.

Colocar todos los procedimientos especificos de salud y seguridad en un manual
separado alusivo, que se relacione con los procedimientos de operacion estandar
y correlacionarlos. Incluir en el manual la declaracién de politica ("declaracion de

politica").

Disefiar un curso separado de capacitacién para el personal en temas de salud y

seguridad.

Todas aquellas empresas que venden un servicio en un area altamente regulada:

hospitales, supermercados, restaurantes, lineas aéreas, etc.

Si bien los proveedores de servicios no enfrentan las mismas demandas que otras
empresas que abastecen materiales y componentes, el requerimiento para los
proveedores de servicios retengan una certificacion de 1SO 900, en particular de

los compradores en las grandes empresas multinacionales.

Los impulsores iniciales de los sistemas de administracién de la calidad y del
entorno, representados por las normas ISO 9000 e 1SO 14000, son diferentes. El
impulsor para 1ISO 9000 en Europa y el resto del mundo es el cliente o el mercado
y, como tal, es "voluntario”; el impulsor para ISO 14000 es el cumplimiento con la
legislacién. Sin embargo, la naturaleza voluntaria del primero se extiende sélo a
aguellas empresas que son tan grandes que venden a los mercados de consumo

mundiales, pero aln en ese caso, tales empresas fueron las primeras en
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adoptarlo. Cuando un gran comprador lo exige, la naturaleza voluntaria es
académica y significa sélo que no lo requiere la ley. Si bien el mercado es el
impulsor inicial para ISO 9000, también tiene ciertos aspectos que son
impulsados por el cumplimiento, en particular en las areas de responsabilidad de

producto e informacién a los clientes.

2.2 El sistema de calidad ISO9000

El precedente mas cercano de la serie 1ISO9000 se sitia en 1979 en extendio
rapidamente a los sectores de la energia nuclear (Quality garantizada. Esto lleva,
hace varias décadas, a introducir una serie, afio en el que se desarroll6 la norma
BS 5750 British) la industria en general. los diferentes componentes militares
correspondientes

procedimientos de calidad para asegurar que los fabricantes produciran equipos
de acuerdo con las especificaciones del organismo servicio de la central, pasando
por la fabricacion e instalacion de Standard Nacié en el afio de 1987 en la
Comunidad Europea como una necesidad para controlar la calidad de los

productos o servicios de las empresas.

Se asimila como una palabra griega “isos” que quiere decir “igual”. El ISO 9000
ha cobrado mucha fuerza internacionalmente y en la actualidad es utilizado por
compafiias en mas de 120 paises. Anualmente se certifican alrededor de 250,000

empresas en todo el mundo.
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Es un término genérico, aplicado a una serie de estandares patrocinados por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacién, que especifican los Sistemas

de Calidad que deben establecerse por las compaiiias de fabricacion y servicios.

ISO 9000 es un sistema para establecer, documentar y mantener un método que

asegure la Calidad del producto o servicio final de un proceso.

Si se desea inspirar confianza a un cliente actual o futuro es necesario demostrar

gue los productos o servicios ofrecidos cumplen con sus expectativas.

El aseguramiento de calidad debe por lo tanto probar que la misma ha sido
planeada y construida desde el principio y que es monitoreada a lo largo de todo

el proceso.

La certificacion del sistema de calidad garantiza que la empresa disefia, elaboray
suministra productos o servicios dentro de un marco de gestibn acorde a

standards internacionales.

Estos standards brindan a los clientes la seguridad de que contaran con un
proveedor de productos o servicios de la clase y cantidad requeridos, orientado a

satisfacer sus requisitos de calidad.

ISO 9000 es una serie de standards internacionales de sistemas de calidad, que
especifica los requisitos para preparar y valorar un sistema de gestién que
asegure que su empresa proporciona productos que satisfagan los requerimientos

de sus clientes.
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ISO 9000 - Expone los conceptos y las definiciones basicas y explica como

seleccionar y usar las normas en la serie.

ISO 9001, 9002 y 9003 - Son modelos de sistemas de calidad actuales que un

proveedor debe implementar para certificarse en el estandar internacional.

ISO 9004 - También es un modelo de sistema de calidad, pero las empresas no
se certifican en él. ISO 9004 es mas bien una guia para aquellas empresas que
quieren implementar el sistema de calidad ISO 9000 por sus beneficios
inherentes, pero no quieren estar en obligacion contractual o que se les impongan

condiciones que estan asociadas con la certificacion.

ISO14000 — Son estandares (de ecologia) para empresas que manejan productos

nocivos al medio ambiente.

QS9000 — Es un modelo de sistema de calidad para empresas proveedoras del

area automotriz. (Fue adecuado por la Ford, Chrysler y GM)

ISO9000:2000 — Es un sistema de gestién de calidad que representa la revision
gue se realiza a la norma cada seis afios. Esta nueva versién comprende los iso
1, 2 y 3 en la misma norma. A partir de su emision en Diciembre del 2000
cualquier empresa tiene la opcién de certificarse en la versién 1994 o la 2000, y

sera obligatoria a partir de diciembre del 2003.

Dentro de la familia de normas ISO 9000 se puede certificar el sistema de gestion

de calidad de una empresa bajo 1ISO 9001 / 9002.
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En actualidad a nivel mundial las normas 1SO9000 son requeridas, debido a que
garantizan la calidad de un producto mediante la implementaciéon de controles
exhaustivos, asegurandose de que todos los procesos que han intervenido en su
fabricacién operan dentro de las caracteristicas previstas. La normalizacion es el
punto de partida en la estrategia de la calidad, asi como para la posterior
certificacion de la empresa.

Estas normas fueron escritas con el espiritu de que la calidad de un producto no
nace de controles eficientes, si no de un proceso productivo y de soportes que
operan adecuadamente. De esta forma es una norma que se aplica a la empresa
y no a los productos de esta. Su implementacién asegura al cliente que la calidad
del producto que él esta comprando se mantendra en el tiempo. En la medida que
existan empresas que no hayan sido certificadas constituye la norma una
diferenciacién en el mercado. Sin embargo con el tiempo se transformara en algo
habitual y se comenzara la discriminacion hacia empresas no certificadas. Esto ya
ocurre hoy en paises desarrollados en donde los departamentos de
abastecimiento de grandes corporaciones exigen la norma a todos sus

proveedores.

A continuacién hablaremos sobre quienes deben adoptar estas normas a fin de
comercializar sus productos o garantizar el servicio que prestan, como también
cuales son los aspectos de salud y controles de seguridad recomendados que

deben poseen dentro de la organizacion para optar a la certificacion de la misma.
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La mayoria de las empresas que producen articulos para su venta en el mundo
desarrollado, enfrentan la posibilidad hoy en dia o en el futuro proximo de que
deban pasar por una certificacion independiente para demostrar sus sistemas de
administracion de calidad que se ajustan a ISO9000.

Entre las empresas que cada vez mas exigen las normas porque el cliente asi lo
demanda se incluyen:

*Todas aquellas empresas que venden un servicio, sin importar cual, en grandes
empresas sofisticadas, en particular fabricantes o empresas importantes de
servicios. *Todas aquellas empresas que venden un servicio que involucra
requerimientos estrictos de calidad.

*Todas aquellas empresas que venden un servicio en un area altamente regulada:
hospitales, supermercados, restaurantes, lineas aéreas, etc.

Si bien los proveedores de servicios no enfrentan las mismas demandas que otras
empresas que abastecen materiales y componentes, el requerimiento para los
proveedores de servicios retengan una certificacion de ISO 9000, en particular de
los compradores en las grandes empresas multinacionales.

Los impulsores iniciales de los sistemas de administraciéon de la calidad y del
entorno, representados por las normas 1SO9000 e ISO 14000, son diferentes. El
impulsor para ISO9000 en Europa y el resto del mundo es el cliente o el mercado
y, como tal, es "voluntario”; el impulsor para ISO 14000 es el cumplimiento con la
legislacion. Sin embargo, la naturaleza voluntaria del primero se extiende sélo a

aguellas empresas que son tan grandes que venden a los mercados de consumo



mundiales, pero aln en ese caso, tales empresas fueron las primeras en
adoptarlo. Cuando un gran comprador lo exige, la naturaleza voluntaria es
académica y significa sélo que no lo requiere la ley. Si bien el mercado es el
impulsor inicial para 1ISO9000, también tiene ciertos aspectos que son impulsados
por el cumplimiento, en particular en las areas de responsabilidad de producto e
informacion a los clientes.

Quienes la necesitan con desesperacion, pero no saben qué hacen mal.

En ausencia de lo que los ingenieros llaman "retroalimentacion negativa”, que
permite sabe qué anda mal, una ausencia provocada por el hecho de que nadie le
diga a una empresa nada sobre su mal servicio, ésta podra deslizarse hacia abajo
al ignorar las razones.

Los ejemplos incluyen teléfonos no contestados, dejar en la linea a quienes
llaman, la no devolucién de las llamadas, excusas como "no podemos
transportarlo ese dia, 0 ningun otro dia de esa semana, porque estamos
manejando la mudanza de otra empresa importante”. Todas estas situaciones
generan perdidas a la empresa, por cuando no esta esta prestando un servicio
eficiente.

La empresa debe adoptar politicas eficaces y eficientes que permitan evaluar el
servicio que esta prestando y si lo esta asiendo bien.

Es importante distinguir entre instrumentar una norma de administracion de
calidad y una ecolégica, y lograr la certificaciéon. Cualquier persona puede adoptar

las normas 1ISO9000 e ISO 14000 y asegurar que se opera de acuerdo con las
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normas. Sélo cuando un gran comprador, a quien es preciso mantener satisfecho,
exige la certificacion.

De todas las cuestiones acerca de 1ISO9000, esta es probablemente una de las
causas que mas le conciernen. De manera creciente, europeos y otros clientes
extranjeros esperan que empresas de otras latitudes tengan registrados sus
sistemas de calidad en ISO9000, 9002 6 9003.

Esto generalmente implica que tengan un acreditamiento de una tercera persona
independiente, que conduzca en el sitio donde esta la empresa auditorias de sus
operaciones contra los requerimientos de estandares apropiados. Una vez
aprobada satisfactoriamente dicha auditoria, la empresa recibira un certificado de
registro que identifica que sus sistemas de calidad han cumplido los requisitos
establecidos en la ISO9000, 9002 6 9003.

La compafiia podra también ser incluida en el listado de la empresa que realizé la
certificacion. A su vez la empresa podra publicitar su certificacion utilizando la
marca de certificacibn en su marca comercial, en sus anuncios, encabezados de
cartas y otros medios publicitarios (pero no en sus productos).

¢, Si una empresa no es certificada con 1ISO9000, significa que no sera capaz de
vender sus productos globalmente?

La certificacion de 1SO9000 no es un requerimiento legal para acceder a
mercados internacionales, pero puede ser beneficioso. En la Unién Europea para
muchos productos regulados, el certificado de 1ISO9000 es una alternativa para

productos certificados, no un absoluto requerimiento. De hecho, como cliente en
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la mayoria de la legislacion estadounidense, el certificado de sistemas de calidad
no es una mandato -hay otros caminos para la certificacion de productos- no es

este el Unico procedimiento.

Las manufactureras cumplen bastante con EN 29002 6 29003 es usualmente
combinado con examen de productos tipo en la fase de disefio para una total
certificacion de los requerimientos legales de Estados Unidos. Las
manufactureras interesadas en el mercado europeo necesitan revisar las
directrices relevantes de seguridad de productos estadounidenses disponibles en
el Departamento de Comercio para las especificaciones aplicables a sus
productos.

Fuera de las regulaciones de estas areas de productos, la importancia del
certificado de 1SO 9000 como una herramienta de competencia de mercado, varia
de sector a sector, compafias europeas pueden pedir a los proveedores la
aprobacion de examenes de sus sistemas de calidad en sus lugares de origen
como una condicion de compra. Esto podria especificarse en cualquier contrato

de negocios.

La certificacion 1SO9000 puede servir como una forma de diferenciacién "clase"

de proveedores, particularmente en areas de alta tecnologia, donde la alta

seguridad de los productos es crucial. En otras palabras, si dos proveedores
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estan compitiendo por el mismo contrato, el que tenga un certificado de ISO 9000
puede tener una ventaja competitiva con algunos compradores.

Sectores y areas de productos probablemente estan generando presion para la
certificacion en [1SO9000 incluyendo aeroespacio, autos, componentes
electrénicos, instrumentos de medicién y de evaluacion, entre muchos otros. El
certificado de 1SO9000 puede también ser un factor competitivo en areas de

productos donde preocupa la seguridad o la confiabilidad.

2.3 La administracion estratégica y los recursos humanos

Una nueva gestion de personal

Se identifica asi el nuevo estilo como mas creativo, mas responsable de sus
propias decisiones y, en general, orientando sus acciones segun el resultado de
los negocios de la empresa. Se estimula, ademas, el comportamiento de toda la
organizacion orientada al cliente, asi como se procura evitar o reducir el impacto
del trabajo interno, o sea, las acciones tendientes a mejorar aspectos de la
gestion que no repercutan en la accién frente a los destinatarios o demandantes
de los productos y servicios de la empresa.

Es importante y realmente productivo el impacto que esta filosofia esta logrando
en la eficacia de las organizaciones y en la motivacion de sus niveles de
conduccién.

La estrategia de una organizacion consiste en los movimientos y enfoques que

disefia la gerencia para conseguir que la organizacion tenga excelentes



resultados. En efecto, la estrategia es el plan de actuacién que tiene la direccién
para cl negocio. Los directivos desarrollar estrategias que los guien para saber
Cémo dirige una organizacion su negocio y como lograra los objetivos que
persigue. Sin tina estrategia, no existe ninguna direccién establecida que seguir,
ninglin mapa que consultar, ningln plan de accién coherente que produzca los
resultados deseados.

La formulacién y la implantacién estrategia para el negocio constituyen las
funciones directivas fundamentales. Entre todas las funciones de los directivos,
pocas afectan tanto y durante tanto tiempo el rendimiento de la organizacion co-
mo la forma en que el equipo directivo maneje las tareas de marcar la trayectoria
de la direccion a largo plazo de la organizacion. Desarrollar movimientos y enfo-
gues estratégicos efectivos, y después poner en practica la estrategia para que
produzca los resultados esperados. De hecho, una buena estrategia y su
adecuada implantacién son las sefiales mas confiables de u un buena direccion.

(Direccion estratégica 1998)

Estrategias para mejorar las organizaciones

No es que no lo hayamos intentado. Los esfuerzos por mejorar las organizaciones
son conocidos por todos y se centran fundamentalmente en tres estrategias:
gerencia, consultoria e intervencion gubernamental.

La estrategia primera y basica para mejorar las organizaciones se centra en la

gerencia y el liderazgo. La mitologia moderna asegura que el rendimiento de las
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organizaciones sera muy bueno si estan bien gerenciadas. Se supone que los
gerentes poseen una concepcion integral y son responsables de la productividad
y el bienestar de la organizaciéon. Sin embargo, ellos no siempre estan a la altura
de las circunstancias. Con frecuencia se arman de una gran variedad de
procedimientos y tecnologias: gerencia por objetivos, flujogramas, esquemas para
evaluacién del desempenio, técnicas de control estadistico, etc. Con este arsenal
de técnicas racionales intentan domar a las salvajes y primitivas creaciones
sociales, mundanamente llamadas organizaciones. Sin embargo, a menudo los
gerentes son dominados por fuerzas irracionales. Cuando resultan derrotados
cambian de trabajo o se refugian en seminarios o programas académicos de
gerencia en busca de mas y mejores instrumentos que les puedan asegurar el
éxito en su proxima contienda. Buscan otras maneras de evitar los errores
pasados o al menos de enfrentar los nuevos retos con mayor confianza.

La segunda estrategia para mejorar las organizaciones es recurrir a la consultoria.
La cantidad de consultores disponibles hoy dia es abrumadora. Su variedad es
igualmente sorprendente. La mayoria de ellos tiene alguna especialidad:
compensacion y beneficios, fusiones, planificacion estratégica, reorganizacion
adiestramiento, desarrollo organizacional resolucion y manejo de conflictos,
tecnologia de la informacion, y muchas otras. Para cualquier pregunta o problema

gerencial, siempre habra un consultor especializado que ofrezca sus servicios.
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Una tercera estrategia es a través de la intervencion gubernamental: elaboracién
de leyes, regulaciones y disefio de nuevas politicas. (Organizacion y Liderazgo /
Bolmann y Deal, 2000)

La calidad del personal

Asi como es importante trazar el plan de organizacién para facilitar y satisfacer las
necesidades de la direccién de la empresa, también es esencial desarrollar el
personal que relina en la mejor forma posible las exigencias de los puestos que
constituyen esa organizacion, en forma tal que garantice su plena eficacia.

No se deja de reconocer que el elemento personal juega, necesariamente, un
importante papel en la seleccién de hombres para las posiciones vitales, y que las
especificaciones ideales sobre capacidades, antecedentes y experiencia
individuales muy a menudo no pueden cumplirse por completo y sélo se
satisfacen en forma aproximada. Sin embargo la experiencia demuestra
claramente que es mucho lo que se puede hacer para desarrollar hombres que
puedan reunir adecuadamente los requerimientos de los puestos esenciales si se
tiene una clara idea de esos requerimientos y se usan como guia en las varias
fases de la administracion de personal. Aunque la mayor parte de las compafiias
estudiadas parece reconocer la importancia de este problema, solamente muy
pocas de ellas tienen programas completamente coordinados y efectivos. Otras
confian grandemente en la iniciativa y criterio de los ejecutivos individuales, a

menudo con resultados que distan mucho de ser notables.
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Las organizaciones recrean permanentemente su capacidad de competir.
Justamente, la competitividad es esa capacidad de adaptarse a la velocidad que
exigen los mercados. Se hace preciso entender el marco de referencia donde se
actia:

Cambio politico, socioeconémico y tecnolégico.

“Jugadores” transnacionales. Globalizacion de los mercados.

Acortamiento del ciclo de vida de los productos.

El poder del cliente y la atencidn al cliente hacen la diferencia.

Los planes estratégicos quinquenales son cosa del pasado.

Las empresas viven inmersas en un proceso de cambios sin precedentes.

La implementacion esta donde esta la accion.

¢, Qué tenian en comun, en la década anterior, las empresas ganadoras?

Una representacion mas soélida.

Una mayor solvencia financiera.

Mayor participaciéon en el mercado.

Una base tecnoldgica mas firme.

Poder de “la marca

Empresas grandes.

Hoy, las diferencias tecnolégicas se acortan, el poder de “la marca” tiende a

decrecer y adquieren cada vez mas relevancia los productos genéricos.

Podriamos decir que todas las organizaciones hacen algo para estar a la
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vanguardia o para, simplemente sobrevivir. Toda funcién que no agregue valor
puede ser quitada rapidamente de la organizacién. La pregunta permanente es:
¢,en cuanto contribuye esto que hacemos al negocio?

Asi, se inician:

Planes de reduccién de costos.

Manejo de la calidad total

Reorganizacion.

Achatamiento de estructuras.

Inversidn en tecnologia informatica.

Planes de satisfaccion al cliente.

Racionalizacién de instalaciones.

Reingenieria de procesos.

Etcétera.

Podran iniciarse una o varias acciones simultaneamente, pero la clave esta en el
“apetito” que tenga la organizacion para el cambio.

Cuando los defensores de la reingenieria plantean comenzar con una hoja en
blanco, y esto es aceptado en una compafiia, han logrado sortear el paso mas
importante: jcambiar la mentalidad de la gente!

Sin embargo, habra muchos esfuerzos que no siempre son suficientes. Existiran
problemas en la implementacién de cualquier estrategia.

La implementacion demandara mas tiempo que el estimado.

No sera posible identificar la totalidad de los problemas existentes o potenciales.
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Las nuevas crisis distraen el manejo

La capacidad de la gente resultara insuficiente o habra una organizacion
deficiente.

No se brindara oportunamente la capacitacién adecuada.

Las nuevas estructuras exigiran mayor flexibilidad por parte de los miembros de la
compafia. Paraddjicamente serd mayor la exigencia en un marco mas inseguro
para el trabajador.

Criticas al marco de referencia de los recursos humanos

Tan pronto como los tedricos en recursos humanos empezaron a tener un impacto
significativo en el pensamiento gerencial, se iniciaron las criticas y el
cuestionamiento de sus ideas. Las criticas fundamentales se centraron en dos
aspectos: ingenuidad y alianza con las elites poderosas (Morrow y Thayer, 1977;

Nord, 1974). La primera critica se ha formulado de distintas maneras:

1. Los tedricos en recursos humanos se apoyan en una posicién errada sobre la
naturaleza humana y pretenden imponer a todo el mundo, por igual, un
sistema de valores académicos y de clase media.

2. Estos tedricos ignoran las diferencias individuales y los imperativos de la
estructura organizacional.

3. Son muy optimistas acerca de la posibilidad de integrar necesidades
organizacionales e individuales, pero subestiman los aspectos de poder,

conflicto y escasez en las organizaciones (Perrow, 1986).



La primera critica resulta dificil de evaluar ya que se requiere llegar a un acuerdo
sobre lo que- es la “naturaleza humana. ¢Es la Teoria X mis valida que la Teoria
Y? Es, posible aducir pruebas que apoyen cualquiera de los puntos de vista, y
seglin McGregor cualquier teoria podria convertirse en una profecia
autorrealizable.

La critica de que los tedricos en recursos humanos ignoran las diferencias
individuales con frecuencia se debe a una mala interpretacién de su trabajo.
Tanto Argyris como McGregor fueron muy cuidadosos en reconocer la existencia
e importancia de las diferencias individuales aun cuando estas diferencias no son
el punto central en ninguna de las dos teorias. Tampoco puede decirse que los
tedricos en recursos humanos hayan ignorado la estructura organizacional, si
bien ésta rara vez ha sido el termia central de sus consideraciones. Los teéricos
estructuralistas con frecuencia recalcan las maneras en las cuales la estructura
restringe las posibilidades de elegir. Los de recursos humanos en general lo ven
de manera inversa y sostienen que las opciones suelen restringir a la estructura.
Los estructuralistas mas avanzados (por ejemplo, Perrow, 1970) con frecuencia
argumentan que los imperativos de la estructura limitan muy seriamente la posibi-
lidad de crear organizaciones muy diferentes a las ya existentes. Los teoricos en
recursos humanos casi siempre han preferido concebir a la estructura como algo
gue puede y debe cambiarse a fin de satisfacer las necesidades humanas.

Con su mejor animo, los tedricos en recursos humanos pueden ser demasiado

optimistas sobre la posible congruencia entre el individuo y el sistema. En parte,
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tal vez esto se deba a su necesidad de un mito positivo, pero aun cuando la
integracién entre el individuo y la organizaciéon siga siendo un ideal casi
inalcanzable; el creer que es posible y que merece la pena. Provee la energia
para ir mas alla de su status.

Esta preocupacion limitada por el poder y la politica es muy comin entre gerentes
todo el mundo. En general. Los tedricos en recursos humanos. Han supuesto que
es posible lograr mejoras que beneficien tanto al empleado como al empleador.
Se han centrado en mejoras en lo tocante a clima organizacional. Estilos
gerenciales habilidades gerenciales. Mas que en cambios radicales para la
distribucién del poder. Rara vez se han cuestionado si existen diferencias
fundamentales entre los intereses de tos trabajadores y de los gerentes
enraizadas en el ambiente institucional. No es sorprendente. Entonces, que sus
teorias hayan sido bien acogidas en los circulos gerenciales. ya que al parecer
prometen una mejora en la productividad y la moral sin pérdida de la autoridad
gerencial. Los teéricos en recursos humanos rara vez se han enfrentado
directamente con el argumento de que las organizaciones son instrumentos de
dominio (Morgan, 1986) al servicio de sus “duefios” (Perrow, 1986). Pero canto el
poder como la politica de escasez son barreras importantes que impiden que
haya una mayor congruencia entre el individuo y la organizacion, y los enfoques
de recursos humanos se veran obligados a enfrentar este terna de manera mas

directa de lo que hasta ahora se ha hecho.
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El plan escanlon

Quiza pasen decenios antes de que tengamos la habilidad suficiente para aplicar
a ciertas especies de problemas industriales los principios de las interacciones de
apoyo y de la responsabilidad. Por ejemplo, una gran empresa con una operacion
de produccién en masa y con un sindicato hostil puede hacer poco, aun cuando
en tales organizaciones se hayan aplicado con éxito esos principios a la gerencia
de ejecutivos y a los profesionistas.

En 1938, y por vez primera, Joseph Scanlon, contador de costos y lider sindical,
propuso su plan a una siderurgica a punto de quebrar. Era presidente de su
sindicato local. En 1957, 21 plantas que usaban su plan se reunieron para
analizar sus experiencias comunes.

Metas comunes

La esencia de la idea de Scanlon fue la creacion de metas comunes mas
vigorosas entre la compafiia y los trabajadores. Aunque su plan tiene muchas
variantes, se le incluye tipicamente en un “memorando de entendimiento” entre
una compalfiia y su sindicato.

Este memorando de entendimiento establece un plan de incentivos para toda la
planta, destinado a permitir que todos los empleados y funcionarios de la
compafiia, inclusive su propio presidente, se beneficien de su creciente
cooperacion y esfuerzos que se reflejaran en una mayor productividad.
Interacciones de apoyo

Para quienes trabajan dentro del plan, el aumento en las interacciones de apoyo



parece ser mas perceptible que el aumento en la productividad. Dado que los
supervisores y los empleados se ven a si mismos trabajando igual hacia las
mismas metas, se reducen las fricciones entre ellos. De hecho, lo probable es que
todos los miembros de la empresa se vean a si mismos beneficiandose igual del
esfuerzo del equipo, por lo que también se reducen las fricciones interpersonales.
Responsabilidad

El plan Scanlon aumenta las responsabilidades del trabajador, porque las
decisiones se toman con, la participacion de los empleados. Los comités
departamentales, compuestos por representantes de la gerencia y del sindicato,
se relnen de ordinario cuando menos una vez al mes para discutir medios de
aumentar la productividad. En un nivel superior, un comité selectivo sindical-
gerencial se ocupa de las sugerencias que no han sido vistas a nivel de los

comités de produccion. (Daveport, 1950)

Procedimientos e instrucciones técnicas Anexos: impresos, formatos, etc. El
departamento o responsable de Calidad vigila y audita periédicamente el
cumplimiento y la eficacia de los procesos operativos segun lo especificado en el
«Manual».En el caso de un aseguramiento externo de la calidad, se ha de
respetar la norma de la serie 1ISO9000 aplicable, al tiempo que también se realiza
por una entidad externa acreditada la auditoria de cumplimiento del sistema de

calidad implantado. El objetivo del aseguramiento de la calidad es dar confianza a



la direccion y al cliente de que se respetaran sus especificaciones y requisitos a

través del uso de procesos controlados. (BADERNA, S .L., 2001)

Todos nosotros tenemos generalizaciones acerca del comportamiento de la gen-
te. Algunas de nuestras generalizaciones podrian proporcionar conocimientos
validos al comportamiento humano, pero muchos son erréneos. El
comportamiento organizacional usa el estudio sistematico para mejorar las
predicciones del comportamiento que se harian sélo con la intuicién. Pero, debido
a que la gente es diferente, necesitamos observar el CO en un marco de
contingencia, usando variables situacionales para moderar las relaciones causa-
efecto.

El comportamiento organizacional ofrece tanto retos como oportunidades para los
gerentes. Reconoce las diferencias y ayuda a los gerentes a ver el valor de la
diversidad de la fuerza laboral y las practicas que podria ser necesario cambiar
cuando se administra en paises distintos. Puede ayudar a mejorar la calidad y la
productividad del empleado y mostrar a los gerentes cémo facultar a su gente y
cémo disefiar y poner en practica programas de cambio. Ofrece conocimientos
especificos para mejorar las habilidades interpersonales de los gerentes. En
tiempos de cambio rapido y en progreso lo que muchos gerentes enfrentan hoy en
dia, el CO puede ayudar a los gerentes a aprender a contender en un mundo de
temporalidad y a manejar una fuerza laboral que ha sufrido el trauma del

adelgazamiento. Finalmente, el CO ofrece a los gerentes una guia en la creaciéon



de un clima de trabajo ético y saludable.

CONFLICTO, NEGOCIACION Y COMPORTAMIENTO ENTRE GRUPOS

El conflicto puede ser un problema serio en cualquier organizacion, puede dafiar
el desemperfio de la organizacioén y llevar a la pérdida de muchos empleados. El
conflicto tiene tanto un lado positivo como uno negativo. Los puntos comunes en
la definicion de conflicto son la oposiciéon o incompatibilidad y alguna forma de
interaccion. Es entonces, como un proceso que empieza cuando una parte
percibe que otra parte ha afectado, o esta por afectar negativamente, algo que le
importa a la primera parte.

Una escuela de pensamiento a sostenido que el conflicto debe evitarse, pues
indica un mal funcionamiento dentro del grupo, ha esto se le llama vision
tradicional. El conflicto era visto como un efecto disfuncional resultado de una
comunicacion pobre, falta de apertura y confianza entre la gente y el fracaso de
los gerentes de responder a las necesidades y aspiraciones de sus empleados.
Otra escuela de pensamiento, la postura de las relaciones humanas, sostiene que
el conflicto es un resultado natural e inevitable en cualquier grupo y que no
necesariamente es malo, sino que tiene el potencial de convertirse en una fuerza
positiva para determinar el desempefio del grupo.

La tercera escuela enfoque interaccionista, propone no sélo que el conflicto
puede ser una fuerza positiva en el grupo, sostiene que son absolutamente

necesarios para que un grupo se desempefie de manera eficaz. Consiste en



alentar a los lideres de grupo a mantener un nivel continuo minimo de conflicto,
para mantener al grupo viable, autocratico y creativo.

El conflicto funcional versus disfuncional.

El punto de vista interaccionista no propone que todos los conflictos son buenos.
Algunos conflictos sustentan las metas del grupo y mejoran su desempefio, éstas
son formas constructivas y funcionales, del conflicto. Hay conflictos que obstruyen
el desempefio del grupo, éstas son formas disfuncionales o destructivas del
conflicto.

El criterio que diferencia el conflicto funcional del disfuncional es el desempefio
del grupo. Puesto que los grupos existen para lograr una o varias metas, es el
impacto que el conflicto tiene en el grupo mas que en cualquier miembro
individual, lo que determina la funcionalidad.

El proceso del conflicto consta de cinco etapas: oposicion o incompatibilidad
potencial, cognicién y personalizacion, intenciones, comportamiento y resultados.
OPOSICION O INCOMPATIBILIDAD POTENCIAL.

Proceso del conflicto es la presencia de condiciones que generen oportunidades
para que surja el conflicto Estas condiciones han sido condensadas en tres
categorias generales: comunicacion, estructura y variables personales.
Comunicacion.

Representa aquellas fuerzas en oposicion que emergen de dificultades
semanticas, malentendidos y “ruido” en los canales de comunicaciéon. Uno de los

grandes mitos que la mayoria de nosotros arrastra es que la mala comunicacién
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es la razon de los conflictos. Aunque, existe una evidencia considerable que
sugiere que los problemas en el proceso de comunicacién actian para retardar la
colaboracion y estimular las tergiversaciones. La evidencia demuestra que las
dificultades en la semantica surgen como resultado de diferencias en el
entrenamiento, la percepcion selectiva y la informacién inadecuada sobre los
demas. Demasiada informacién tanto como muy poca puede crear las bases para
el conflicto.

Estructura.

El término estructura es usado, para incluir variables como el tamafo, grado de
especializacion de las tareas asignadas a los miembros del grupo, claridad
jurisdiccional, compatibilidad del miembro con la meta, estilos de liderazgo,
sistemas de recompensa y grado de dependencias entre los grupos. La
investigacion indica que el tamafio y la especializacién actian como fuerza para
estimular el conflicto, mientras mas grande sea el grupo y mas especializadas

sean sus actividades, mas grande sera la probabilidad del conflicto.

Los grupos dentro de las organizaciones tienen diversas metas, esta diversidad
de metas entre los grupos es la mayor fuente de conflicto. Demasiada
dependencia en la participacion también podria estimular el conflicto. La
investigacion tiende a confirmar que la participacion y el conflicto estan altamente
correlacionados, debido a que la participacién alienta la promocion de las

diferencias.



Variables personales.

Incluyen los sistemas de valores individuales que cada persona tiene y las
caracteristicas de la personalidad que cuentan para las idiosincrasias y las
diferencias individuales. Ciertos tipos de personalidad —por ejemplo, los
individuos que son altamente autoritarios y dogmaticos y los que demuestran baja
autoestima- conducen al conflicto potencial. Las diferencias de valores,
constituyen la mejor explicacion para temas diversos como los prejuicios, el
desacuerdo sobre la contribuciéon que uno hace al grupo y las recompensas que
uno merece, asi como las evaluaciones si algo en particular es bueno o malo. La
diferencias en los sistemas de valor son fuentes importantes para crear conflictos

potenciales.

3. MARCO TERICO

3.1 Las actitudes:

Las actitudes son enunciados de evaluacion, ya sean favorables o desfavorables
con respecto a los objetos, a la gente o a los eventos. Reflejan como se siente
uno acerca de algo. Cuando digo “me gusta mi trabajo”, estoy expresando mi
actitud acerca del trabajo.

Las actitudes no son las mismas que los valores, pero ambos estan
interrelacionados. Puede verlo al observar los tres componentes de una actitud:

cognicién, afecto y comportamiento.
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La creencia de que la “discriminacion es mala” es un enunciado de valor. Tal e
opinion es el componente cognoscitivo de una actitud. Establece la base para
la parte mas critica de una actitud su componente afectivo. El afecto es el
segmento emocional o sentimental de una actitud y se refleja en el enunciado “no
me cae bien John porque discrimina a las minorias”.

Finalmente, como lo discutiremos con bastante detenimiento en esta seccion, el
afecto puede llevar a resultados de comportamiento. EI componente del com-
portamiento de una actitud se refiere a la intencion de comportarse de cierta
manera hacia alguien o hacia algo. Asi, para continuar con nuestro ejemplo, yo
podria escoger evitar a John debido a mi sentimiento hacia él.

Ver las actitudes como la conjuncion de tres componentes cognicion, afecto y
comportamiento ayuda a entender su complejidad y la relacién potencial entre las
actitudes y el comportamiento. Pero por el bien de la claridad, mantenga en mente
gue el término actitud se refiere, en esencia, a la parte afectiva de los tres
componentes.

3.2 Teoria de las actitudes:

“Una actitud se considera como una asociacién entre un objeto dado y una
evaluacién dada” (Fazio, 1989, p. 155). Tanto el objeto como la evaluacién se
entienden en sentido amplio en esta definicion. Las situaciones sociales, las

personas y los problemas sociales constituyen objetos actitudinales.



Evaluacion: significa el efecto que despierta, las emociones que moviliza, el
recuerdo emotivo de las experiencias vividas, incluso las creencias acerca de la

capacidad del objeto para conseguir metas deseadas.

ESTIMULOS QUE RESPUESTAS
DENOTANEL — ACTITUD > EVALUATIVAS
OBJETODELA

La representacion grafica de la actitud, segln Eagly y Chaiken

3.3 Componentes de las actitudes

En la fuerza de asociacién influyen tres procesos diferentes, si bien lo normal es
gue no lo hagan los tres con la misma intensidad. Si la persona asocia el objeto
con la evaluaciéon por medio de un conocimiento amplio y detallado de las
propiedades y caracteristicas del objeto, nos encontramos ante un proceso
cognitivo. Si la evaluacion surge mas bien de experiencias intensas, de caracter
positivo 0 negativo, con el objeto de la actitud, el proceso es afectivo. Finalmente,
es conductual si la evaluacion surge de manera gradual de la implicacién
conductual de la persona con el objeto. (Morales, p.495)

La consecuencia es que una actitud tiene tres componentes: cognitivo, afectivo y
conativo-conductual. El primero consta de las percepciones de la persona sobre
el objeto de la actitud y de la informacién que posee sobre el. El segundo esta
compuesto de los sentimientos que dicho objeto despierta. El tercero incluye las
tendencias, disposiciones e intenciones hacia el objeto, asi como las acciones

dirigidas hacia el.
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En efecto, las percepciones o la informacion pueden ser favorables o
desfavorables, los sentimientos positivos o negativos y la conducta o intenciones

de conducta de apoyo u hostiles.

RESPUESTAS

/" COGNITIVAS
ESTIMULOS

QUE DENOTAN ___, ACTITUD > ESPUESTAS
EL OBJETO AFECTIVAS

DE LA ACTITUD \

RESPUESTAS

CONDUCTUALES

Las tres respuestas a través de las que se manifiesta la actitud

Actitudes como esquema.

Esquema: Unidad estructurada de conocimiento general sobre un objeto o
concepto.

(Logle y Ostrom 1981) llevan a predecir que la actitud produce un aprendizaje
selectivo, de tal modo que las personas recuerdan mejor la informacion y las
comunicaciones favorables cuando su actitud es positiva, y a la inversa.

(Judd y Kulik 1980, en Pratkanis, 1989, pp.82 y SS.) La informacién que mejor se
recuerda es la que se evalla en los extremos de la escala, aquella con la que la
persona mantiene un fuerte acuerdo o un fuerte desacuerdo; en cambio, la que se
recuerda peor es la neutral. Para interpretar este resultado, introducen el

concepto de esquema bipolar.
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Representacion de la actitud unidimensional

Pratkanis (1989) descubri6 también que algunas actitudes no se conforman al
esquema bipolar por que contienen informacion solo sobre un polo actitudinal.
(Unipolar)

La estructura actitudinal unipolar hace que solo la persona con actitud positiva
tenga la capacidad suficiente para codificar y recordar la informacion relacionada
con el objeto.

Muchas veces la evaluacion positiva o negativa de un objeto se produce a través
de pensamientos e ideas, designados en los estudios sobre actitudes como
«creencias». En sentido estricto, las «creencias» incluyen tanto los pensamientos
y las ideas propiamente dichos como su expresion o manifestacion externa. La
evaluacién por medio de las respuestas cognitivas ocurre en una doble
secuencia. Inicialmente se establece una asociacion de naturaleza probabilistica
entre un objeto y alguno de sus atributos o notas. Por ejemplo, si el objeto en
cuestion son las centrales nucleares y el atributo es el riesgo de contaminacion
ambiental, el primer paso en la creacién de la creencia relevante es establecer
una conexion como la siguiente: «las centrales nucleares tienen (alta/media/baja)
probabilidad de riesgo de contaminacién del medio ambiente». En funcién del

resultado de este primer paso, en el que se procede a establecer una asociacién
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objeto-atributo cuya fuerza depende del grado de probabilidad estimado por la
persona, se da el segundo paso, que es ya la evaluacion propiamente dicha, y
gue deriva fundamentalmente de la connotacién positiva o negativa del atributo.
En nuestro ejemplo, dado que la contaminacion suele estar connotada
negativamente, una asociacion fuerte entre la contaminacion y las centrales
nucleares llevaria a una evaluacion negativa de estas ultimas.

Es aqui donde cobra importancia el presente trabajo; una forma de saber la forma
en que los trabajadores capacitados, estan ligados con el sistema de calidad
(1SO9000), es saber que tipo de actitudes tienen hacia este sistema y en general,
el compromiso con la organizacion.

Todas las compafiias aceptan la deseabilidad de aumentar la integracion, la moral
y la productividad; sin embargo, los diversos individuos y grupos de la
organizacion pueden tener ideas contrarias sobre la importancia relativa de estas
metas y sobre la mejor forma de medir el progreso hacia cada una de ellas. Estos
conflictos solo podran resolverse cuando las metas se traduzcan en forma
concreta y clara para toda la institucion. Tarea central del psicélogo social que
trabaja en la organizacion es crear mediciones realistas de estas metas y
diagndsticos del clima en la organizacion.

Es vital que se entienda lo mejor que sea posible los diferentes modos en que la
organizacion y sus integrantes perciben el desarrollo y como las actitudes de
ambos puedan ser encaminadas hacia un mismo obijetivo.

Las actitudes y la psicologia social



La investigacion sobre cambios de actitudes, se refieren a actitudes cuyos objetos
eran personas, grupos, problemas politicos, instituciones e ideologias. La
clasificacion de esas actitudes y de su cambio debe hacerse en relacién con
escalas psicosociales cuyas categorias reflejan principalmente el consenso dentro
de un grupo o las posiciones que toman diferentes grupos con respecto a lo que
es aceptable y objetable en un dominio particular.

3.4 Opinion, Actitud, Representacion.

Estos conceptos ocupan un lugar central en Psicologia social tedrica y aplicada,
tanto por la generalidad de los fendmenos que sefialan como por la extension de.
los métodos y técnicas que su estudio ha suscitado. Es, por tanto, mas necesario
precisar, aunque solo sea brevemente, el marco teérico y las dificultades de su
uso. Advertiremos, ante todo, el caracter elemental (parcelario) de la opinién,
generalmente considerada como una asercion evaluativa, por oposicién al
caracter molar de la representacién que connota un conjunto de opiniones
ordenado y estructurado. Este punto entrafia consecuencias metodolégicas: la
investigacion en el estudio de las opiniones es, a menudo, sumaria, algunas
cuestiones y eventualidades de respuestas en restringido nimero> mientras que
el estudio de las representaciones esta, en general> mas elaborado; las
dificultades de interpretacién de las Opiniones provienen asi del hecho de estar
aisladas en el campo de la representacion. Se notard, igualmente, en el mismo
orden de ideas> el caracter explicito o manifiesto de la opinién, en Oposicion al

caracter implicito o latente de la actitud y de la representacion; v,
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consecuentemente> la opinion puede ser facil mente constatada> mientras que la
representacion y la actitud son inferidas a partir de las propiedades de un
conjunto de observaciones El hecho de que la actitud sea inferida da lugar a
diversos usos y acepciones de esta nocién, distintas maneras de considerar la
relacién sujeto-objeto que implica (S. MOSCOVICI, 1962; P. ROLLE, 1962; J.
STOETZEL, 1963). Se puede atender, sobre todo, a la autonomia de la organi-
zacion psicoldgica individual, segun los objetos a los cuales se refiere la actitud,
considerandose la unidad de ésta como el hecho del sujeto; tal es la concepcién
tradicional, que conduce a una perspectiva diferencial; pero es posible también
fijar la atencion en los caracteres del objeto, principalmente sobre sus
implicaciones en el contexto social, y considerar que es percibido como elemento
de un sistema con el cual esta en relacién la estructura de la actitud, no siendo la
unidad de ésta solamente el hecho de un sujeto, sino también el hecho del
sistema social en el cual vive ( P. ROLLE, 1962).

En el primer caso, el analisis del objeto sera considerado como secundario; y se
interesard esencialmente en marcar dimensiones y niveles de actitud, segin
diferentes técnicas de evaluacion, en particular por la construccion de escalas,
buscando indicadores susceptibles de ser ordenados por los sujetos v,
conjuntamente, de ordenar a los mismos sujetos.

En el segundo caso, el andlisis del objeto y de sus implicaciones se hara
conjuntamente con el de las reacciones del sujeto, se buscara definir lo que

representa el objeto en su contexto social y marcar las relaciones ldgicas entre las
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opiniones relativas a los diversos aspectos de este objeto. La atencion recaera
entonces sobre el estudio de las relaciones entre el sujeto y el objeto, siendo
considerado este Ultimo como elemento de un sistema; y la actitud sera concebida
como esquema dinamico de una representacion que incluye al objeto como
elemento.

En cuanto a la representacion social misma, 5. Moscovtci (1969, p. 11) la
considera como «un sistema de valores, de nociones y de practicas que tienen
una doble vertiente: primero, instalar un orden que dé a los individuos la
posibilidad de orientarse en el ambiente social, material, y dominarlo. Segui-
damente, asegurar la comunicaciéon entre los miembros de una comunidad,
proponiéndoles un cédigo para sus intercambios y un cédigo para nombrar y
clasificar de manera univoca las partes de su mundo, de su historia individual o
colectiva».

Las nociones de opinidn, de actitud y de representacion estan, realmente, en
estrecha dependencia. El uso de las técnicas particulares para el estudio de los
fendmenos o de las organizaciones de fendmenos que ellas sefialan tiende a
conferir a éstos una autonomia que no poseen. Respecto a la opinion, elemento
simple del universo cognoscitivo y conativo, y a la representacion, subconjunto
estructurado de ese universo, la actitud sera considerada como un esquema
dindamico, que ejerce una funcion directriz en la constitucion de la opinién, por el
hecho mismo de que ejerce una funcién reguladora sobre la elaboracion

estructural de la representacion. En este sentido, la actitud que domina la
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constitucion de las clases de atributos referidos a un objeto, sus relaciones y su
valoracién sobre la representacién, ordena las reacciones evaluativas, u
opiniones, relativas a los diferentes elementos de esta representacion.

Esto equivale a decir que la opinién relativa a un elemento particular no puede ser
interpretada sin referencia a los otros elementos del campo de la representacion,
ni sin referencia a la actitud que determina las valoraciones respectivas de los
diferentes elementos de este campo.

5. Moscovisi ha sefialado firmemente esa dependencia de la opinién en relaciéon
con la actitud y la representacion (1969, paginas 9-10): «Si un individuo enuncia
un juicio negativo sobre el marxismo —y dice que es una ideologia—, nosotros
concluimos que adopta una posicién frente a un saber, un movimiento, de perfiles
evidentes a los ojos de todo el mundo. Sin embargo, viendo esto mas de cerca, se
observa que el marxismo es interpretado como ideologia, justamente para permitir
ese juicio negativo.»

Asimismo, P. ROLLE (1962, p. 112) advierte que «la respuesta a un cuestionario
no representa el elemento desnudo a partir del cual se deba reconstruir la
estructura, sino un elemento en si mismo poco inteligible, que es necesario
reemplazar en la légica global de la actitud, donde desempefia determinado papel
y tiende a resolver los problemas de cierta manerax».

Conviene igualmente subrayar que, si no se puede aislar una Opinién relativa a
un objeto de la actitud y de la representacion que le confieren inteligibilidad, es

porque el objeto en si mismo no esta aislado, sino que se sita en un contexto
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social del que el individuo se hace precisamente cierta representacién y Frente al
cual hay actitudes, es decir, esquemas dinamicos que Orientan sus reacciones.
De ahi el peligro de abstraer un objeto Particular de su contexto social para que
sea revelador de una actitud; haciendo esto, se obtiene un conjunto de reacciones
relativas al objeto. Se puede estudiar su estructura formal, ver en particular si
existen entre ellas relaciones de implicacion, si pueden ser ordenados o no,
segln una continuidad o segun varias dimensiones; pero se ignora,
generalmente, cual es la definicion del objeto en la representacién del contexto
social en el dual estd englobado este objeto y, por consecuencia, cual es la
gratificacion de la actitud que se ha creido descubrir.

Estas observaciones, concernientes al uso, muy extendido, le las técnicas de
evaluacioén de las opiniones y de las actitudes, tienden a destacar las dificultades
de aprehensién del objeto psicosocial con que se topa cuando se quiere captar y
mantener unidos lo individual y lo social y analizar sus relaciones. También
intentan mostrar que, en el estado actual de la elaboracién teérica, el uso
operacional de las técnicas (la actitud es lo que mide la escala) debe estar
subordinado a un analisis de las situaciones psicosociales, analisis para el que no
se dispone aun de instrumentos especificos, pero en el que, sin embargo, las
preocupaciones que hemos evocado pueden servir de guia en el uso de técnicas
particulares.

Perspectiva psicosocial del trabajo

59



A través de los afios, varios investigadores han estudiado el comportamiento de
las personas en situaciones sociales, incluyendo el ambiente de trabajo. Frederick
Herzberg, al estudiar los factores motivacionales en el trabajo y las profesiones,
los dividi6 en dos clases: motivadores y factores de mantenimiento. Los
motivadores llevan a una persona a ser productiva mientras que los factores de
mantenimiento tan solo evitan la insatisfaccion. Herzberg refirio cinco
motivadores, el trabajo mismo, el logro, el reconocimiento, la responsabilidad y el
progreso; y cinco factores, la politica y la administracion de la compaiiia, la
supervision, el salario, las relaciones interpersonales y las condiciones de trabajo.
Herzberg diria que un buen salario y las condiciones placenteras de trabajo
ayudan a mantener una persona libre de insatisfacciones, pero no le motivan a
trabajar con ahinco. Es susceptible de trabajar con ahinco en tareas que
encuentre intrinsecamente interesantes.

En diversas ocasiones se ha puesto de manifiesto que la dimensién psicosocial
no puede ser delimitada cabalmente en funcion de la naturaleza del objeto
(Ibafiez, 1990). En este sentido, si se tienen en cuenta jos diversos criterios que
definen jo psicosocial (p. Ej., el tipo de relacion, lo simbdlico, la intersubjetividad,
la interaccion, del entorno social y cultural), cabe constatar que la perspectiva
psicosocial del trabajo se fundamenta basicamente tanto en la interaccién social,
la interpretacion cultural del mismo y en la construccion de simbolos que dan

origen a creencias y valores compartidos.



Desde este punto de vista, cabe sefialar que a lo largo de la historia del pensa-
miento se han sucedido diferentes interpretaciones del caracter antropolégico y
cultural del trabajo, aunque especialmente durante el siglo XX se ha producido
una profunda transformacién de dicha concepcién antropoldgica y cultural. Junto
a ello, la importancia que las personas conceden al trabajo en el sistema de
valores colectivos constituye un elemento fundamental a la hora de delimitar el
trabajo desde un enfoque psicosocial que ha sido ampliamente estudiado durante
las Ultimas décadas.
3.5 Larepresentacién de las actitudes en Psicologia social
Existe una serie de dimensiones importantes a lo largo de las cuales las escalas
de clasificacién Desde un punto de vista practico se puede diferenciar entre
escalas de hechos y escalas de opinion. Las escalas de hechos son
instrumentos que utilizan reactivos de pruebas para los que existe una respuesta
sobre la que se tiene un acuerdo comun. “;,Cuanto es 5 X 2? , ;Cual es la
capital de Kansas?” Son algunos ejemplos del tipo de reactivos utilizados en las
escalas de hechos. Las pruebas de vocabulario, las pruebas de
aprovechamiento general, o pruebas de CI., etc., todas se clasifican como
escalas de hechos.
En las escalé de opinién no existe un criterio externo de lo correcto En las
escalas de este tipo se le pide a un individuo que de una respuesta personal a
algun estimulo. La variabilidad de los estimulos sujetos a tipo de respuesta

evaluativa personal es casi infinita. En tales escalas, no tiene sentido hablar de
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respuesta “correcta”. Por ejemplo, a un respondente se le puede pedir que
conteste a la pregunta “¢Qué piensa usted de la capacidad de actuacién de
John Wayne?” Aln si la respuesta fuera “creo que es muy buena”, no seria
razonable responder “usted esta equivocado”, puesto que no existe ningun
criterio externo bueno con el juzgar lo correcto o incorrecto de esta respuesta.
Los instrumentos de evaluaciéon de actitudes, los inventarios de intereses, etc.,
son ejemplos tipicos de tales escalas subjetivas Puesto que gran cantidad de
escalas utilizadas en las investigaciones psicosociales son del tipo de “opinién”,
el resto de este capitulo se centrara en la elaboracion de las escalas de este
tipo. Generalmente hablando, los procedimientos que se utilizan en la
elaboracion de las escalas de opinidon son muy similares a aquellos que un
individuo utilizaria en la elaboraciéon de una escala de hechos. Las principales
diferencias metodolégicas entre estos dos tipos de escalas se dan durante el
proceso de calificacion; al trabajar con escalas de hechos existe algun criterio
de correccion externo con el cual se puede comparar la respuesta del individuo.
La evaluacion de las respuestas de las escalas de opinion se basa en
dimensiones mas hipotéticas o subjetivas.

En la investigacién psicosocial generalmente se utilizan las escalas en una de
dos condiciones. En el caso mas comun, las escalas se utilizan para ubicar a los
respondentes en algun punto especifico de una dimensién hipotética. Por
ejemplo, una escala de anti-semitismo tiene por objeto La clasificacién o

ubicacién de los individuos a lo largo de este continuo hipotético, en el cual los

62



sujetos mas anti-semiticos caen en un extremo de ja distribucién de las
puntuaciones, y los menos anti -semiticos en cl otro.
Cognicion y personalizacion
Las condiciones anteriores s6lo pueden llevar al conflicto cuando una o mas de
las partes son afectadas por, y estan conscientes del conflicto. El hecho de que el
conflicto sea percibido no significa que esta personalizado. Es a nivel del
sentimiento cuando los individuos se involucran emocionalmente, que las partes

experimentan ansiedad, tension, frustracién u hostilidad.

La definicion de un conflicto es importante, porque generalmente delinea una
serie de posibles arreglos. Las emociones juegan un papel importante al moldear
las percepciones. Las emociones negativas producen una simplificacién excesiva
de los temas, una reduccion de la confianza, e interpretaciones negativas de los
comportamientos de la otra parte. Los sentimientos positivos incrementan la
tendencia a ver las relaciones potenciales entre los elementos de un problema, a
adoptar una visién mas amplia de la situacién y a desarrollar soluciones mas
innovadoras.

INTENCIONES.

Las intenciones intervienen entre las percepciones y las emociones de la gente y
en su comportamiento abierto, son decisiones para actuar de una forma dada.
Inferir las intenciones de los demas, a fin de saber cémo responder a su

comportamiento. Los conflictos se acentlian porque una parte atribuye intenciones
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equivocadas a la otra parte. Siempre hay una relacion resbaladiza entre las
intenciones y el comportamiento, éste no siempre refleja con precision las
intenciones de una persona.

Intenciones primarias del manejo del conflicto. Usando dos dimensiones:
cooperatividad (el grado al cual una parte trata de satisfacer los intereses de la
otra parte), y asertividad (el grado al cual una parte trata de satisfacer sus propios
intereses). Pueden identificarse cinco intenciones del manejo del conflicto:
Competencia (asertiva y no cooperativa). Un deseo de satisfacer los intereses
propios a pesar del impacto en la otra parte en conflicto.

Colaboracion (asertiva y cooperativa). Situacion donde cada una de las partes en
un conflicto desea satisfacer completamente los intereses de todas las partes.
Evasion (ni asertiva ni cooperativa) incluye tratar de ignorar un conflicto y evitar a
otros con los cuales se esta en desacuerdo.

Complacencia (no asertiva y cooperativa) sacrificar la meta propia para que la
meta de la otra parte pueda lograrse.

Compromiso (rango medio tanto en asertividad como en cooperatividad) hay una
voluntad de racionalizar el objeto de conflicto y aceptar una solucién que
proporcione una satisfaccion incompleta a los intereses de ambas partes. Cada
parte tiene el propdsito de renunciar a algo.

Las intenciones de las personas no son fijas, durante el transcurso de un
conflicto, éstas pueden cambiar. Debido a la conceptualizaciéon o a causa de una

reaccién emocional hacia el comportamiento de la otra parte.



COMPORTAMIENTO

Aqui es donde los conflictos se hacen visibles. Esta etapa incluye declaraciones,
acciones y reacciones llevadas a cabo por las partes en conflicto. Pero estas
conductas tienen una calidad de estimulos que esta separada de las intenciones.
Esta etapa es una especie de proceso dindmico de interaccion, por ejemplo: usted
me exige, yo respondo discutiendo, usted me amenaza, yo lo amenazo a usted, y
asi sucesivamente. Las intensidades del conflicto se incrementan hasta llegar a
las altamente destructivas. Los conflictos que alcanzan rangos superiores del
continuo son casi siempre disfuncionales. Los conflictos funcionales estan
confinados al rango inferior del continuo.

Si un conflicto es disfuncional o al contrario, nos lleva al uso de las técnicas de
manejo de conflicto, como técnicas de solucion y estimulacion que permiten
controlar los niveles de conflicto

4. Investigacion

4.1 Tipo de estudio

Se trata de un estudio exploratorio por medio de la técnica de analisis de
contenido.

4.2 Procedimiento:

Considerando que todos los trabajadores del instituto mexicano del petréleo (IMP)
han recibido el curso de capacitacion 1ISO9000, se seleccionaron al azar quince
personas de distintas categorias, tanto administrativos como operativos; a las
cuales se les entrevisto y se les aplicaron cuestionarios estructurados y

semiestructurados

4.3 Planteamiento del problema
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La presente investigacion pretende determinar las actitudes que tienen los
trabajadores hacia el curso de calidad 1SO9000.

( La serie de Normas ISO9000 son un conjunto de enunciados, los cuales
especifican que elementos deben integrar el Sistema de la Calidad de una
empresa y como deben funcionar en conjunto estos elementos humanos y
tecnologicos para asegurar la calidad de los bienes y servicios que produce la
organizacion. , (BADERNA, S .L., 2001)

4.4 Preguntas de investigacion

¢ Son favorables o desfavorables las actitudes de los trabajadores hacia el curso
de calidad 1SO9000?

¢ Estas actitudes pueden extraerse mediante un analisis de contenido de
entrevistas en trabajadores del Instituto mexicano del petréleo (IMP)?

4.5 Objetivo

Identificar algunas de las actitudes, que los trabajadores manifiestan mas
positivamente del programa de calidad (ISO9000).

4.6 Hipotesis de trabajo

Verificar si existe una relacién entre los objetivos que tienen los trabajadores que
reciben una capacitacién y las politicas de calidad que se buscan a través de
esta; en la medida que los grupos de trabajadores tengan una informacion precisa
de los objetivos buscados mediante los programas; los esfuerzos por conseguir
una meta comin seran mas factibles.

4.7 Muestra
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Considerando que todos los trabajadores del instituto mexicano del petréleo (IMP)
han recibido el curso de capacitacion 1SO9000, se seleccionaron al azar quince
personas de distintas categorias, tanto administrativos como operativos; a las
cuales se les entrevisto y se les aplicaron cuestionarios estructurados y
semiestructurados.

4.8 Analisis de contenido

indices y sintomas

Un indice es una variable cuya importancia en una investigacion depende del
grado en que pueda considerarse correlato de otros fenémenos. Pierce establecié
el requisito de que todo indice debe estar causalmente relacionado con el suceso
gue significa (del mismo modo que el humo es indice del fuego) .0 basado en
necesidad fisica o material, y no en una convencién .arbitraria (simbolo) ni en la
similitud (icono). En medicina, a los indices se los denomina sintomas. Muchas
afecciones y trastornos bioldgicos demuestran traer consigo efectos colaterales
visibles, que el paciente no puede controlar a voluntad. Una parte significativa de
los diagnésticos médicos incluye la interpretacion de los cambios visibles en el
cuerpo humano como simbolos de una enfermedad. “Un indice... no depende de
las entidades o sucesos fisicos de los que procede” (RAPOPORT,
1969).Analogamente, en muchos andlisis de contenido se utilizan entidades
medibles como indices de otros fendmenos que no pueden medirse de forma tan
directa. Tipicamente, los datos lingiisticos (o paralingiiisticos) se miden de modo

tal que adquieren el caracter de indices de fenémenos no linglisticos: el cociente
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de perturbacion en el habla mide a angustia del paciente durante una entrevista
psiquiatrica (MAHL, 1959); frecuencia del empleo de cierta clase de palabras es
un indice de la motivacion de rendimiento (GERBNER y otros, 1979); se han
creado indices de la insatisfaccion de los ciudadanos medida a través de las car-
tas en que manifestaron sus quejas (KRENDEL, 1970), asi como el criterio de
legibilidad de FLESH (1948-1951); la relacion adjetivos / verbos fue utilizada por
BRODER (1940) como indice de la esquizofrenia (MANN, 1944); y las co-
ocurrencias improbables de nombres, como indicadores de asociaciones similares
en el hablante y el receptor (OSGOOD, 1959).

En las investigaciones sobre la comunicacion de masas, hay tres indices cuyo uso
es de origen antiguo:

. La frecuencia con que aparece un simbolo, idea o tema en el interior de
una corriente de mensajes tiende a interpretarse como medida de importancia,
atencioén o énfasis.

. El equilibrio en-la cantidad de atributos favorables y desfavorables de un
simbolo, idea o tema tiende a interponerse como medida de la orientacién o
tendencia.

. La cantidad de asociaciones y de calificaciones manifestadas respecto de
un. Simbolo, idea o tema suele interpretarse. como una medida le la intensidad o
fuerza de una creencia, conviccidn o motivacion.

El empleo de cantidades facilmente computables en calidad de indices no deja de

presentar dificultades. CHOMSKY (1959), oponiéndose a la sugerencia de
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Skinner acerca de que la rapidez de respuesta, la cantidad de repeticiones, el

volumen de ja voz, etc., son indices naturales de la intensidad de la motivacién de

un sujeto, compara a dos mujeres hipotéticas, cada una de las cuales recibe un

enorme ramo de flores. La primera, en cuanto ve las flores, comienza a gritar con

toda la fuerza de sus pulmones:

“Hermosas! jHermosas! jHermosas! jHermosas!”, poniendo en evidencia asi, de

acuerdo con el criterio de Skinner, que posee una fuerte motivacion para producir

esa respuesta. La segunda abre el paquete y, una vez vistas las flores, no dice

nada durante diez segundos, para luego sélo susurrar, con voz apenas audible:

“Hermosa” Presumiblemente, esta Ultima exhibiria una “débil motivacion para la

respuesta” (RAPORT. 1969).

4.9 Resultados

Cémo lo dice

Por qué lo dice

Inferencia

Reactivo

ISO 9000 es un término
gue se utiliza para
referirse a una serie de
normas internacionales
establecidas para
sistemas de calidad

( ¢Cbmo se
relaciona la
pregunta de
investigacion con
las entrevistas? )

( Como se explica
las actitudes
positivas de
acuerdo a las
teoria de
actitudes, de
acuerdo a los
autores)

(+)

El ISO9000 son
normas
internacionales
gue favorecen la
calidad
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Cémo lo dice

Por qué lo dice

Inferencia

Reactivo

Las normas de
aseguramiento de la
calidad mas modernas
tienen su origen en las
relaciones
contractuales entre
fabricantes y
suministradores de
algunos sectores en los
gue se requeria la
mayor fiabilidad:
construccioén de
centrales nucleares y
defensa
principalmente. El
suministrador
garantizaba mediante
contrato el proceso de
produccion de sus
productos

El cliente compraba los
productos con el
compromiso de la
calidad del proceso
estaba asegurada. La
fabricacion no se
dejaria al azar ni al
estado de animo de los
operarios y directivos

Es el software

Las normas son
confiables

Control de
proceso de
produccién

La fabricacién no
se deja al azar

(+)

(+)

(+)

El curso de
calidad garantiza
la calidad del
trabajo

Pienso que se

mejora el trabajo

Se produce con
control
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Cdémo lo dice Por qué lo dice Inferencia Reactivo
desarrollado en
Espafia por On Line Las normas son (+) El curso conviene
para la gestién de la aplicadas a a todos los
produccién que recoge |cualquier trabajadores
las principales compafiia
caracteristicas de las
normas 1SO-9000.
Estas normas pueden
aplicarse
practicamente en
cualquier compaifiia,
desde fabricantes de
productos hasta
proveedores de
servicios.
. No estan disefiadas
especialmente para un |Funcionan para (+) El sistema es
producto o industria cualquier funcional
determinada producto o ramo
La serie de normas de
ISO 9000 consta de Son un conjunto (+) Mantiene la
requisitos y directrices |de requisitos que calidad
gue permiten mantienen la
establecer y mantener |calidad
un sistema de calidad
en la companiia.
En lugar de dictar
especificaciones para |Se centra en el (+) Tiene objetivos
el producto final, ISO | proceso de claros
9000 se centraen los | produccién
procesos sustantivos,
es decir, en la forma en
gue se produce.
Las normas 1SO9000
requieren de sistemas |Requiere de un (+) Es un sistema
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Coémo lo dice Por qué lo dice Inferencia Reactivo
documentados que proceso documentado
permitan controlar los |documentado

procesos que se
utilizan para desarrollar
y fabricar los productos

Estos tipos de normas
se fundamentan en la
idea de que hay ciertos
elementos que todo
sistema de calidad
debe tener bajo control,
con el fin de garantizar
gue los productos y
servicios de calidad se
fabriquen en forma
consistente y a tiempo

. La serie 1SO9000 fue
creada por comités
integrados por
representantes de 27
paises, los cuales a su
vez se encargan de
revisarlas y
mantenerlas
actualizadas

Ha sido adoptada por
mas de 70 paises
alrededor del mundo
como la norma de
mayor aceptacion que
establece requisitos
para los sistemas de
calidad

Se refiere al proceso
global de producir un

Tiene elementos
como en todo
sistema de
calidad

Los comités la
mantienen
actualizada

Es la norma de
mayor
aceptacion

Es un proceso
global de

(+)

(+)

(+)

(+)

Me da a conocer
procedimientos

Es supervisada
periddicamente

En general la
norma es
aceptada

Es un proceso
global de
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Cdémo lo dice Por qué lo dice Inferencia Reactivo
articulo y el método por | produccién produccion
el cual se controla y
asegura que se siguen
El equipo y Tiene (+) La norma maneja
herramientas que instrucciones instructivo
utilicen los empleados |para el equipo y
deberan contar con las | herramientas
instrucciones de
operacion y planes de
mantenimiento
apropiados
Abarca las pruebas de |Abarca pruebas (+) Es inspeccionada
los materiales que se | e inspeccién final
desplazan por los
procesos, asi como la
inspeccion final del
producto
La norma pide que las
personas involucradas |Enfrenta (+) Es sistematica
enfrenten los problemas de
problemas de manera |manera
sistematica sistematica
La norma dicta que es |La norma indica (+) Especifica

preferible un pedido
por escrito.
Independientemente de
la revision de un
periodo de cliente por
parte de una persona
autorizada, es preciso
mantener un registro
del pedido y de su
revision

Es necesario identificar
una autoridad capaz de

gue se den
indicaciones por
escrito

La autoridad
verifica los

(+)

comunicacion
escrita

Es verificada por
la autoridad
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Cémo lo dice

Por qué lo dice

Inferencia

Reactivo

administrar y verificar
gue los trabajos que
influyen en la calidad
se realizan en la forma
gue los documenta el
sistema de calidad

Estas normas pueden
ser aplicadas en
cualquier empresa
tanto de manufactura
como de servicio.
Ahora, este grupo de
normas se integran de
varios requisitos que
permiten cumplir con
un sistema total de
calidad. Asi que si no
se cumplen con los
requisitos, no se puede
estar certificado bajo
esa norma.

trabajos

Permite cumplir
con el sistema
de calidad

(+)

Me permite
cumplir mis
objetivos
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4.10 Conclusién

En diversas ocasiones se ha puesto de manifiesto que la dimensién psicosocial
no puede ser delimitada cabalmente en funcion de la naturaleza del objeto
(Ibéafiez, 1990). En este sentido, si se tienen en cuenta jos diversos criterios que
definen lo psicosocial (p. €j., el tipo de relacién, lo simbdlico, la intersubjetividad,
la interaccién, del entorno social y cultural), cabe constatar que la perspectiva
psicosocial del trabajo se fundamenta basicamente tanto en la interaccién social,
la interpretacion cultural del mismo y en la construccion de simbolos que dan
origen a creencias y valores compartidos.

Desde este punto de vista, cabe sefialar que a lo largo de la historia del pensa-
miento se han sucedido diferentes interpretaciones del caracter antropolégico y
cultural del trabajo, aunque especialmente durante el siglo XX se ha producido
una profunda transformacién de dicha concepcién antropoldgica y cultural. Junto
a ello, la importancia que las personas conceden al trabajo en el sistema de
valores colectivos constituye un elemento fundamental a la hora de delimitar el
trabajo desde un enfoque psicosocial que ha sido ampliamente estudiado durante
las Ultimas décadas.

El desempefio de un empleado y su satisfaccién es probable que sean altas si sus
valores ajustan bien con la organizacién. Por ejemplo, la persona que da gran
importancia a la imaginacion, la independencia y la libertad es probable que esté

pobremente acoplada con una organizacion que busca la conformidad de sus
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empleados. Es mas probable que los gerentes aprecien, evallen positivamente y
den los premios a los empleados que “ajusten a la empresa”, y que los empleados
estén mas satisfechos si perciben que se ajustan a la compafiia. Esto sostiene
gue la gerencia debe luchar durante la seleccion de nuevos empleados para
encontrar candidatos que no sélo tengan la habilidad, la experiencia y la
motivacion para desempefiarse, sino también que posean un sistema de valores
gue sea compatible con el de la organizacion.

Los gerentes deberian estar interesados en las actitudes de sus empleados ya
gue éstas advierten sobre problemas potenciales e influyen en el comportamiento.
Los empleados satisfechos y comprometidos, por ejemplo, tienen tasas mas bajas
de rotacion y ausentismo. Dado que los gerentes desean mantener las renuncias
y ausencias a nivel bajo —en especial entre sus empleados mas productivos—

guerran hacer aquello que generara actitudes de trabajo positivas.

4.11 Limitaciones y sugerencias

Quienes la necesitan con desesperacion, pero no saben qué hacen mal.

En ausencia de lo que los ingenieros llaman "retroalimentacion negativa”, que
permite sabe qué anda mal, una ausencia provocada por el hecho de que nadie le
diga a una empresa nada sobre su mal servicio, ésta podra deslizarse hacia abajo

al ignorar las razones.

Los ejemplos incluyen teléfonos no contestados, dejar en la linea a quienes

llaman, la no devolucién de las llamadas, excusas como "no podemos

76



transportarlo ese dia, o ningun otro dia de esa semana, porque estamos
manejando la mudanza de otra empresa importante”. Todas estas situaciones
generan perdidas a la empresa, por cuando no esta esta prestando un servicio

eficiente.

Tras ver los motivos que han tenido las empresas para certificarse segin norma

ISO 9000, vemos dos grandes perfiles de empresa:

Empresas que se encuentran en el primer caso, totalmente comprometidas con la
calidad total y que en un nUmero importante ya trabajan con el Modelo de
Excelencia Empresarial de la EFQM (European Foundation for Quality
Management). Este es un modelo mucho mas amplio que la norma 1SO 9000 y
gue contempla: liderazgo, politica y estrategia, personas, alianzas y recursos,
procesos, resultados en las personas, resultados en los clientes, resultados en la

sociedad y resultados clave.

Empresas que se han certificado debido mas a circunstancias “externas” que por

su compromiso con la calidad total.

El problema de este segundo enfoque es que, en general, tienen sistemas de
calidad bastante poco desarrollados y adecuados a la empresa y que han

resultado ser un “pegote” dentro de los procesos de la empresa.

En este caso, en lugar de mejorar los resultados de los procesos y la empresa,

han acabado empeorandolos. ¢ Por qué?
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La respuesta es sencilla. En la mayoria de estos casos, los sistemas han sido
desarrollados totalmente enfocados a conseguir la certificacion y no como un
medio para llegar a la mejora de los procesos y resultados de la empresa

siguiendo los principios de la calidad total.

De hecho, es habitual encontrar empresas donde en el proceso de implantacion
del sistema, no se ha contemplado el caso concreto de la empresa con sus
caracteristicas particulares en cuanto a cultura y procesos sino que se ha

adoptado una solucién “tipo” que ha sido desarrollada para otras empresas.

En otras ocasiones, se encuentran sistemas de calidad desarrollados por
personas con pocos conocimientos y/o experiencia en los conceptos de la calidad
total y en el desarrollo de sistemas de gestion de la calidad con lo que redunda en

un sistema “pesado” con documentacién y procesos innecesarios.

Las consecuencias de esta situacion es que, debido a la ineficiencia de los
procesos y que en muchas ocasiones no se ha hecho el trabajo correcto en las
areas de formacion, los integrantes de la empresa no creen en el sistema ni en

gue sirva para nada. Esto claramente lleva a la degeneracién

En estos casos, la revision del afio 2000 de la normativa tampoco resolvera la
situacién ya que aunque esta revision conlleve una mejora del enfoque de la
norma, el que aqui describimos es un problema de la direccién de la empresa y

no de la norma.
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La solucién a este problema sélo puede ser uno aunque sea drastico: redisefiar el
sistema de gestién de la calidad empezando la casa por los cimientos y no por el

tejado.

¢, Cémo?

Partiendo de un analisis profundo que contemple los siguientes puntos:

Los procesos de la empresa

Las ineficiencias que genera el actual sistema de calidad

El sistema de informacién existente y como interactia con el sistema de calidad y

con los procesos de negocio

Conocimiento y motivacion de los integrantes de la empresa al respecto del

sistema de calidad.

Grado de enfoque al cliente de la organizacion

Gestidn de recursos humanos

Tras ello, definir un plan de accién que conlleve a que el sistema de gestion de la

calidad sea un primer paso para la mejora de los resultados empresariales.
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Anexo 1

INSTRUMENTO

Cémo lo dice

Por qué lo dice

Inferencia

Reactivo

(¢ Cbmo se
relaciona la
pregunta de
investigacion con
las entrevistas? )

( Como se explica
las actitudes
positivas de
acuerdo a las
teoria de
actitudes, de
acuerdo a los
autores)
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Anexo 2

Entrevista a Erick Calderén Enriquez, director de capacitaciéon del IMP

ISO 9000 es un término que se utiliza para referirse a una serie de normas
internacionales establecidas para sistemas de calidad. Las normas de
aseguramiento de la calidad mas modernas tienen su origen en las relaciones
contractuales entre fabricantes y suministradores de algunos sectores en los que
se requeria la mayor fiabilidad: construcciéon de centrales nucleares y defensa
principalmente. El suministrador garantizaba mediante contrato el proceso de
produccion de sus productos. El cliente compraba los productos con el
compromiso de la calidad del proceso estaba asegurada. La fabricacion no se
dejaria al azar ni al estado de animo de los operarios y directivos. Es el software
desarrollado en Espafia por On Line para la gestién de la produccién que recoge
las principales caracteristicas de las normas 1SO-9000. Estas normas pueden
aplicarse practicamente en cualquier compafiia, desde fabricantes de productos
hasta proveedores de servicios. No estan disefiadas especialmente para un
producto o industria determinada. La serie de normas de 1SO 9000 consta de
requisitos y directrices que permiten establecer y mantener un sistema de calidad

en la compaiiia.

En lugar de dictar especificaciones para el producto final, ISO 9000 se centra en
los procesos sustantivos, es decir, en la forma en que se produce. Las normas
ISO 9000 requieren de sistemas documentados que permitan controlar los
procesos que se utilizan para desarrollar y fabricar los productos. Estos tipos de
normas se fundamentan en la idea de que hay ciertos elementos que todo sistema
de calidad debe tener bajo control, con el fin de garantizar que los productos y
servicios de calidad se fabriquen en forma consistente y a tiempo. La serie 1SO
9000 fue creada por comités integrados por representantes de 27 paises, los

cuales a su vez se encargan de revisarlas y mantenerlas actualizadas. Ha sido
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adoptada por mas de 70 paises alrededor del mundo como la norma de mayor

aceptacion que establece requisitos para los sistemas de calidad.
ISO9001

Esta norma tiene aplicacion en aquellas compafiias que disefan, fabrican y dan
servicios sobre sus productos. Consta de 20 "clausulas”, cada una de las cuales

establecen los requisitos para las diferentes areas de su sistema de calidad

La direccién es la principal responsable de una organizacién [Deming]. La
direccion de la organizacion debe revisar en forma regular los resultados del

sistema de calidad.

La direccion debera definir y documentar su politica y objetivos de calidad para
asegurar el compromiso con la calidad y con los requerimientos minimos de
ISO9000. Es necesario tener un manual que incorpore la norma 1SO9000 y asi
mismo haga referencia a los procedimientos que se emplean para cumplir con la

norma.

Es preciso contar con un sistema documentado que define como se comunicaran

y ejecutaran los cambios al cliente y a la propia organizacioén interna.

Es preciso tener procedimientos documentados que se aseguren que los disefios
de procedimientos y de los datos e los productos cumplen con los requerimientos

de los clientes.

Todos los documentos y datos requeriran de la aprobaciéon de una persona
autorizada. Es necesario autorizar de manera formal a tales personas y que estas

deberéan ser capaces de evaluar la validez del documento.

Llevar a cavo las operaciones de compra de forma sistematica que asegure que
se obtienen los materiales apropiados para los requerimientos especificos de la

organizacion.
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Se deberan establecer procedimientos para la inspeccién, almacenamiento,

manejo y mantenimiento de los materiales que el cliente proporciona.

La evaluacion de un proveedor debera incluir un método de revision documentado
y formal, la organizacién debera mantener los registros de evaluacion de un
proveedor y un listado formal de aquellos que satisfacen este proceso
documentado. La evaluacién debera especificar la calidad de los materiales que

se reciben.

Se refiere al proceso global de producir un articulo y el método por el cual se
controla y asegura que se siguen los procesos. El equipo y herramientas que
utilicen los empleados deberan contar con las instrucciones de operacion y planes

de mantenimiento apropiados.

Abarca las pruebas de los materiales que se desplazan por los procesos, asi
como la inspeccién final del producto. Las operaciones de prueba deberan
realizarse de acuerdo con los procedimientos documentados y apoyarse con
registros que indiquen el estado del material y la condicién satisfactoria de todos

los requerimientos antes del lanzamiento del producto.

Es preciso asegurar el mantenimiento, revision y control de todos los equipo de
prueba, calibracién y cualquier otro, incluyendo moldes, accesorios, plantillas,
patones y programas de computacion. Se deberan cumplir los puntos: Identificar
la medicién a realizar, identificar y calibrar todos los equipos de pruebas a

intervalos regulares de tiempo o uso.

A medida que los productos recorren las diversas areas de prueba, el material y

los productos deberan portar la identificacion referente a su estado.

La norma pide que las personas involucradas enfrenten los problemas de manera

sistematica.
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La norma exige revisar los pedidos de los clientes antes de aceptarlos. La nhorma
dicta que es preferible un pedido por escrito. Independientemente de la revisiéon
de un periodo de cliente por parte de una persona autorizada, es preciso
mantener un registro del pedido y de su revisién. La norma exige realizar una
inspeccion y una prueba completa del producto final, deberan verificar que los
datos estén conformes con las especificaciones del producto segln las define el
plan de calidad. También se exige retener el producto y posponer el envio de este
hasta haber concluido todas las inspecciones y verificar que el producto cumple
con todas las especificaciones. El registro debera indicar quien autorizé el envio

del producto.

La direccion debera mantener una verificacién interna para el propésito primario
de realizar una auditoria interna. El personal de la auditoria debera contar con la
capacitacién apropiada para las actividades de verificacion. Es necesario realizar

estas auditorias al menos una vez al afo.

Es necesario identificar una autoridad capaz de administrar y verificar que los
trabajos que influyen en la calidad se realizan en la forma que los documenta el

sistema de calidad.
Segun su conocimiento en normas, ¢, qué es 1ISO 90007?

ISO 9000 es un conjunto de normas de calidad. Realmente, ISO son las siglas de
una organizacion mundial reguladora de normas y 9000 es el cédigo o nimero

gue se le asigna a las normas de calidad.

Estas normas pueden ser aplicadas en cualquier empresa tanto de manufactura
como de servicio. Ahora, este grupo de normas se integran de varios requisitos
gue permiten cumplir con un sistema total de calidad. Asi que si no se cumplen

con los requisitos, no se puede estar certificado bajo esa norma.

¢, Esta su empresa certificada bajo la norma 1SO 9000?



En este momento no estamos certificados. En realidad llevamos tres afios en un
proceso de elaboracion de procedimientos y de manuales de calidad. Sin
embargo el proceso de certificacion se ha dejado "stand by" ya que hemos dado
prioridad a otros proyectos. Ademas, la empresa al ser una teneria hace que su
proceso sea bastante particular por lo que ha hecho que el paso final a la

certificacion se atrase.

¢, Qué tipo de certificacion en lo que corresponde a control de calidad tiene la

empresa? ¢, Por qué?

La empresa escogié la norma ISO9001 ya que se encarga de desarrollar,
procesar y distribuir sus propios productos. Dandole también un seguimiento a los

clientes.

A pesar de que la empresa aun no esta certificada, la norma por la cual se esta
optando para la certificacion es la norma ISO9001 ya que es la norma de sistema
de calidad que tiene la mejor aplicacion para nuestra compafiia dado que
tenemos un departamento de desarrollo y de control de calidad. Existen
departamentos de compras donde se aplican diferentes métodos para el control

de proceso.

Todo esto unido con el proceso productivo hacen una estructura bastante grande
y compleja de manejar. Por esto hace tres afos la Gerencia tomo la decisién de
establecer un sistema de calidad que permitiera manejar de una mejor manera la
informacion dentro de la compafiia y que pudiera la empresa brindarle un seguro
a los clientes de que todos sus articulos serian entregados de la misma manera

por medio de un proceso estandar que se llevaria a cabo siempre igual.
¢,De dénde salio la iniciativa de certificarse?

Dos motivos importantes por los cuales el Instituto decidié entrar en un proceso

de certificacion fueron, primero obtener mayores ventajas competitivas en el
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mercado internacional. Segundo ya que por medio de esta norma pudiéramos

obtener una mejor calidad en los productos y servicios que la empresa brinda.

De la mano de esto se contempl6 que muchas de las operaciones que se realizan
se hacen con la experiencia de la gente que leva muchos afios en la compafiia,
por lo que era importante para nosotros recopilar toda esa informacion de la mejor
manera y asegurarnos que fuera aplicada al proceso siempre de la misma forma.
También consideramos que por medio de la norma 1SO9000 ibamos a obtener
una comunicacion mas efectiva en toda la compafiia y a la vez iba a permitir la
reduccién en costos, mejor documentacion, mayor uniformidad en las operaciones

y una mayor productividad.
¢,Cual es la importancia del control de calidad en la empresa?

El control de calidad juega un papel muy importante dentro de la empresa ya que
este permite controlar los parametros criticos de los procesos que tienen defecto
en la calidad y desempefio del producto. A la vez brinda a los operarios criterios

claros para verificar la calidad de su trabajo.

El control de calidad en nuestra empresa es muy importante ya que trabajamos
con una materia prima completamente heterogénea, que todos los dias es
diferente y se comporta de maneras muy variables.
Es por esto que hemos identificado puntos criticos de control a lo largo del

proceso que muchas veces requieren muestreos al cien por cien.
¢, Deberian de crearse mas normas de calidad? ¢ Por qué?

En lo que concierne a calidad pienso que no se debe crear otra norma si no
reformar las existentes. Ya que actualmente la norma ISO 9000 es una norma

genérica que se puede aplicar a cualquier empresa.
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Asi que en vez de crear otra norma, lo que se deberia de hacer es reforzar con
mas requisitos para cada apartado de la norma para que esta sea mas especifica

y flexible.

¢Por qué ha habido tanto interés en el mejoramiento de la calidad en los ultimos
afos?

Yo pienso que el interés en la calidad siempre ha existido. De hecho lo hemos
visto reflejado en todas las tendencias y filosofias occidentales y norteamericanas

gue nos han ayudado a fortalecer nuestras empresas.

Sin embargo, con la apertura de mercados y la influencia de la globalizacién ha
provocado una mayor competencia entre las diferentes compafiias, lo que ha
dado paso a que la cada comparfiia busque un mejor aprovechamiento de los
recursos y una mejor calidad en sus productos para poder ser mas competitivas y

obtener mas clientes.

Paises en desarrollo como el nuestro se ven forzados a adaptarse a ciertas
normas de calidad para poder salir a competir fuera de sus fronteras, y también
para poder asegurarse insumos de calidad requerida para poder fabricar sus
productos tanto de exportacion como de venta local. Estos paises para no verse
desplazados por empresas extranjeras que llevan mas afios participando en
mercados globales y con sistemas basados en normas de calidad. Un ejemplo de
esto es toda la gama de productos mexicanos que nos invaden versus los

productos nacionales que salen a competir en ese pais.

La misma situacion se presenta en el mundo de los cueros donde comparfiias
como la nuestra que exporta al mercado europeo y norte americano deben
cumplir con normas como la de ISO 9000 para asegurarse un lugar en dichos

mercados.

¢La internacionalizacion de las normas es un aspecto positivo o negativo?

Para mi la internacionalizacién es un aspecto positivo ya que permite establecer
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parametros para desarrollar productos de iguales caracteristicas que se puedan

desarrollar y utilizar en cualquier parte del mundo.

La internacionalizacién de las normas le asegura a los clientes que siempre van a
recibir un producto con la calidad requerida y con las caracteristicas solicitadas

por dicho cliente.

,ISO 9000, al ser una norma globalizada o internacional, discrimina a las

pequefias empresas? ¢ Por qué?

Para mi la norma ISO 9000 como norma no discrimina a ninguna empresa ya sea
grande o pequefia, puesto que es una norma general que puede ser aplicada a

cualquier industria 0 empresa de servicio.

En otras palabras la norma lo que permite es establecer un sistema de calidad
total en una empresa y no crea distincion para la labor en que se desempefia. Por
lo contrario en lo que pueden verse afectadas las pequefias empresas es en el
aspecto del costo que conlleva establecer un sistema de certificacion basado en
las normas 1SO 9000.

Econdémicamente hablando: ¢ la obtencién de certificados de calidad constituye
una limitacion para las pequefias empresas?
El aspecto econémico es muy importante en el desarrollo de un proceso de
certificacion. Esto debido a que el papeleo para la documentacion que se genera,
el costo de las auditorias externas junto con la asesoria para desarrollar el
sistema de calidad y el costo del tiempo que invierten los empleados de la
compaifiia para llevar a cabo dicho sistema de calidad representa un freno en
materia econdmica para las pequefias empresas que desean optar por una
certificacion en 1SO 9000.

¢1SO 9001, es una norma efectiva?
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Yo considero que la norma ISO 9001 es efectiva ya que brinda las pautas para

montar y dar seguimiento a un sistema de calidad en cualquier tipo de empresa.

A la vez esta norma facilita el manejo de toda la informacién que se genera en la
empresa y a la vez ayuda a documentarla de forma adecuada para que esta se

pueda aplicar por cualquier persona.
¢, Qué aspectos deberian mejorarse en 1ISO 90017

Yo pienso que la norma deberia ser mas explicita en ciertos apartados ya que
dejan a criterio de los funcionarios de la empresa muchas de las aplicaciones que

la norma facilita.

Por ejemplo en el apartado 20 que se refiere a métodos estadisticos creo que
deberia de ser mas especifico para orientar al usuario en qué métodos aplicar
dentro del proceso y no sélo asegurar de que se usen métodos estadisticos para

evaluar el desempefio del sistema de calidad.
¢, Qué tanto interfiere la norma ISO 9001 en la producciéon?

La norma ISO 9001 va ligada totalmente a la produccién ya que esta hecha para
empresas que disefian, producen y dan seguimiento a sus productos. A la vez
cuenta con un apartado especifico de apartado de proceso y un apartado de
inspeccién y ensayo, antes, durante y después del proceso; para asegurar que la
produccién sea siempre hecha de la misma manera bajo los requerimientos de

calidad establecidos por la empresa y solicitados por el cliente.

A parte de esto, los demas apartados de la norma son de gran ayuda para
asegurarse tanto que las ordenes de produccién como los insumos que se vayan

a utilizar sean los adecuados.

¢, Qué beneficios se obtienen de 1SO 9001?
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Con la norma ISO 9001 se obtiene una mejor documentacion, se logra que la
informacion esté actualizada y sea efectiva. También se logra una mejor
aceptacion de los clientes y es en si una carta de presentacion para abrir nuevos

mercados.

A parte de esto es una norma que asegura que el sistema de calidad de la

empresa sea efectivo asi como facilita una disminucién en costos y los procesos.

Recomendaciones para las personas que desean implantar estas normas en su

empresa.

Asesorarse con una consultoria especialista en el tema.

Recopilar la mayor cantidad de informacion posible de parte de empleados de
mucha experiencia en la empresa para no caer en procedimientos que dificulten la

labor dentro del proceso productivo.

Documentar todo por escrito para crear registros adecuados de como se lleva el

proceso de certificacién a cabo.

Fijar un cronograma de actividades para establecer las fechas de inicio del
proceso de las diferentes actividades dentro de un lapso no mayor a afio y medio,
para que el proceso de certificacion no se vuelva monétono.
Hacer participacion de todos los empleados de la empresa (desde operarios hasta
Alta Gerencia) en el proceso de certificacion desde el momento en que se inicia.
Definir los objetivos de calidad que la empresa quiere obtener con un sistema de

normalizacion.



Entrevista a Rafael Mora, Bachiller en Ingenieria Industrial, Jefe del Sindicato del
INS. ¢Que es ISO 90017
Es una de las normas para la gestion y el aseguramiento de la calidad. Esta
norma forma parte de un conjunto de tres normas sobre los sistemas de la calidad
gue pueden ser utilizadas en el aseguramiento externo de la calidad. En sintesis
podriamos decir que la ISO 9001 es un modelo para el aseguramiento de la
calidad en el disefio y desarrollo de la produccién, la instalacion y el servicio post-

venta.

¢,Que tipo de certificaciébn de control de calidad usa su empresa, y porque?
En el Instituto Nacional de Seguros no se utilizan hasta el momento las normas
ISO 9000, principalmente por ser una empresa de servicios, hasta el momento
solo el departamento de Bomberos y el departamento de salud ocupacional, han
optado por normalizar algunos procesos, pero han utilizado mas que todo normas
de prevencion. Por eso hasta el momento no se implementa ninguna certificacion

de calidad.

¢Cual es la importancia del control de calidad aplicada a su empresa?
Como lo mencione antes, no tenemos control de calidad implementado en nuestra
Institucion por su funcién de servicio. No obstante creemos que en algunas areas
en donde se efectian labores de produccion de seguros, podrian implementarse

el control de calidad y estamos trabajando en eso.

¢;De donde cree usted, que nace la iniciativa de obtener la certificacion?

No tenemos certificacion.
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¢Que aspectos cree usted, deben mejorarse en la norma 90017
Particularmente, me parece que es una norma bastante positiva, en el area de la
producciéon y ayuda mucho en la promocion de mejores controles de disefio, no
obstante me parece que debe hacerse un esfuerzo en cuanto a las normas

referentes a los sistemas de verificacion de la calidad.

¢,Cree usted que I1SO 9001 sea efectivo?
Si me parece que es efectivo, por Io menos en cuanto al establecimiento de los

controles de disefio.

¢,Cree usted que deberian crearse mas normas? ¢Por que?
Es evidente que conforme los procesos de produccién se actualizan y sus
actividades se flexibilizan, las normas de la calidad deberan ir variando, por eso

me parece que en el futuro sera necesario la confeccion de nuevas normas.

¢ Porque cree que se ha dado tanto interés en mejorar la calidad en los Ultimos
afos?

Me parece que la globalizacion de los grandes mercados a nivel mundial, ha
producido una evolucién creciente en el intercambio de productos entre los
paises. Se han formado grandes bloques geopoliticos, que marcan la pauta e
imponen sus condiciones, y se dirigen hacia la apropiacién de los grandes

mercados y hegocios.

De ahi que quienes pretendan ingresar en estoa mercados, deben hacerlo con

productos de calidad, y por supuesto con procesos de calidad.
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¢La internacionalizacion de las normas, es positiva 0 negativa?
Depende, podriamos decir que es positiva en cuanto crea normas que mejoran y
certifican los productos y los procesos productivos. El problema es que para
economias pequefias como la nuestra, o cualquier otra tercermundista se
convierte en un problema muy serio para muchas de nuestras industrias y

empresas, que no se han preparado para competir.

Al ser ISO 9000 una norma globalizada, discrimina a las pequefias empresas ya
gue algunas no les es posible adquirir econémicamente las normas de 1SO 90007
¢Porque?

A mi criterio, las normas 1SO 9000, fueron hechas para discriminar y sacar del
mercado empresas y productos, que no tienen la capacidad para cumplir con los

requerimientos que establecen estas normas.

¢,Que beneficios se obtienen de ISO 90017
Se obtiene muchos beneficios en cuanto al establecimiento de efectivos controles
de disefio, que sin lugar a dudas simplifican las tareas para quienes estan

certificados por ISO 9001.

Recomendaciones que desea dar a las empresas que quieran poner en practica

ISO9001

Practicamente le daria una recomendacién general, que es parte de un
comentario de algunos ingenieros, que se manejan con ISO 9001, y es la

necesidad de mejorar las actividades de verificacién, es decir hacer un gran
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esfuerzo en cuanto a proveer los medios adecuados y asignar necesariamente
personal adiestrado y con conocimiento para realizar las actividades de

verificaciéon que al final y al cabo es lo mas importante.
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