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INTRODUCCION

u/wrza de un pats o de una empresa estd

precisamente en lo solido de sus valores, en el
orgullo de su identidad y en [a CALIDAD de sus
lideres y de su gente.

José Luis Basurto



s necesario que se retome la vision humanista en la empresa.
El posmodernismo exige un cambio radical en la manera de
hacer y pensar, fundamentado en el retorno la dignificacion

del hombre.

INTRODUCCION.

La industria mexicana atraviesa por una situacion dificil en el
ambito economico, politico, tecnoldgico y financiero (siendo ésta una
de las principales generadoras de empleos) requiere de una
estructuracion global y radical que permita la exportacion de productos
eficientando sus procesos ¢ implementando sistemas de calidad para su

crecimiento continuo.

Dichos sistemas de aseguramiento de calidad incluyen no sélo
parametros y especificaciones de productos a comercializar, y el
proceso productivo, sino también un desarrollo integral de todas las
arcas que conforman la organizacion y de manera particular aquella
que tiene como funcion el desarrollo de las personas que la constituyen.

El servicio al cliente es un enfoque que debe analizar y acatar el
departamento de Relaciones Industriales como respuesta a los
parametros de que se habla anteriormente centrandose en el cambio de
actitud y en la automotivacion, siendo indispensable en el crecimiento

humano y organizacional.
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Un sistema de Calidad debe ser un proceso de mejora continua,
transmitido con liderazgo® en cascada, general, humano, conciente,

sistematico, documentado y participativo.

La Gerencia de Recursos Humanos tiene como reto, hacer énfasis
en la mejora continua, reconociendo el trabajo de calidad (superando
los reconocimientos por cantidad), autosupervisado, logrando una

inclusion total del personal.

La empresa que quiera el éxito, debera participar activamente,
satisfaciendo las necesidades de su gente. Estos se sentiran parte de la

organizacion y mejoraran como seres humanos.

Es necesario adaptarse a los cambios y establecer la calidad como
una filosofia. Una mala organizacion en la implantacion de sistemas de
calidad ocasiona bajas en la productividad . La clave del
perfeccionamiento es la educacion porque da las herramientas y la

metodologia para las operaciones productivas y comerciales.

Como respuesta a la cultura de calidad en la empresa surgen
cambios radicales en la planeacion y operacion del drea de Recursos
Humanos, donde la iniciativa y creatividad plantean que ademas del
reclutamiento, selecciéon, induccion, integracion, capacitacion,

seguridad e higiene, administracion de sueldos y salarios, seguridad

*El liderazgo es un modo de mover la organizacion y exige entre muchos atributos,
capacidad de elegir fines buenos para la empresa y sus miembros, eficacia en la

realizacion del negocio.



industrial como tales, evolucionan para tornarse rumbo a la mejora

continua en un proceso de Calidad.

El objetivo principal de ésta investigacion es el de proponer
soluciones a las dreas de mejora en los sistemas de desarrollo del

personal dentro del programa de Calidad de Vidriera Guadalajara.

Las propuestas, surgen de la necesidad de perfeccionar la manera
de desarrollar al personal incluyendo éste aspecto al Modelo de Calidad

Integral de Vidriera Guadalajara.

Las investigaciones necesarias para la presente t€sis consistieron
en recurrir a la investigacion documental y bibliogrdfica para
fundamentar la importancia de los Recursos Humanos, y de la Calidad,
asi como para obtener los datos generales de la empresa. Esto estd

contenido en los capitulos 1y 2.

Para que el lector entienda ¢l entorno de la empresa, se explican
de una manera general el giro de la empresa, empleados, estructura, y
los sistemas que forman parte del Sistema de Calidad Integral, para
después enfocarse al Sistema de Mejora Continua en el punto referente
al Desarrollo del Personal. Para analizar el nivel de Calidad y detectar
las arcas de mejora, se tomaron como base :

B La guia y criterios de evaluacion que senalan lo conceptos y

parametros del sistema de Calidad en el Grupo Vitro.
B La auditoria llevada a cabo en Diciembre de 1995 por parte de

los directivos de Calidad del Grupo Vitro.



Esta informacion se encuentra en los capitulos 3 y 4.

El capitulo 4 es una serie de propuestas concretas aplicables en
las areas de mejora para el desarrollo del personal, se disefaron de
acuerdo a la creatividad, criterio, sentido comun y bases y principios
teoricos, ademds se tomaron referencias de empresas que han ganado
el Premio Nacional de Calidad (Cydsa).

En las conclusiones , se presenta un estracto del diseno, y algunas

recomendaciones a la empresa.

Es necesario aclarar que a lo largo de éste trabajo se nombra
indistintamente: Vidriera, Vidriera Guadalajara, Vigusa, dichos

términos, se refieren a la empresa: Vidriera Guadalajara S.A. de C.V.
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“LOS RECURSOS
HUMANOS EN LAS
ORGANIZACIONES”

q os Recursos Humanos no pueden ser
secundarios a ningun otro factor en la
empresa, es necesario que se retome una vision

humanista en las organizaciones.

Carlos Llano.



4 a empresa en el transcurso de los afios ha sufrido
grandes fransformaciones, hasta convertirse en una
unidad econémica vital para la sociedad . A través de

ésta se satisfacen las necesidades de la gente y se generan empleos para
la poblacidon, pero mads que eso es una institucion que permite el
desarrollo integral de aquellos que la conforman, formando asi una

cultura social.

1.1 IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS HUMANOS EN
UNA ORGANIZACION

Toda organizacién, sin importar su tamafo, requiere de la
administracion de personal, variando en un momento dado el tamaro,
su estructura, la importancia que se le dé al departamento de recursos
humanos etc, pero los objetivos perseguidos serdan los mismos. Dichas
funciones son parte de un proceso complejo y delicado, que influye en
el logro de los objetivos a través del desarrollo integral de las persona,

de la empresa y de la sociedad misma.

De la misma manera en que la sociedad ha estado experimentando
cambios en los ultimos afios, las empresas han tenido que sufrir
grandes transformaciones, modificando sus procesos paulatinamente y
en ocasiones de forma radical los puntos de referencia tradicionales

sobre la administracion y direccion.



Durante mucho tiempo se considerd que las empresas y las
organizaciones debian concentrar todos sus esfuerzos hacia la
produccion y las ventas como factor principal para obtener éxito; pero
desde hace poco tiempo, la administracion ha vuelto a enfocarse al
factor humano, y en forma concreta a la persona, colocdndola en un
primer plano, de tal manera que si no se da una atencion adecuada a
las personas, las organizaciones no tendran el €xito que se espera en

estos tiempos de alta competitividad.

“ Los tiempos actuales exigen disciplina para afrontar el reto que
ofrece la competencia y asigna a la Productividad un  papel
protagonico; en el cual, ésta debe ser considerada como la resultante de
una compleja cadena de interacciones entre los tres factores vitales del
proceso donde el Factor Humano es el eje que hace girar al resto, por lo
cual es ahi donde deben centrarse los esfuerzos mads intensos;

particularmente en la Direccion de los Negocios . 1

La tarea de los directivos y muy especialmente del departamento de
Recursos Humanos estd en lograr infundir en el personal un sentido de
pertenencia y confianza a través de la cultura, logrando que se lleven a
cabo de forma consistente y responsable la mision de la empresa por

parte de todos los que la conforman.

11 Terrazas Rodriguez, Norah. Editorial. Revista Enlace. Asociacion de Relaciones

Industriales, A.C. No. 56 Abril de 1994, P. 7



Carlos Llano es su libro de “ El postmodernismo en la empresa”,
hace notar la importancia de retomar y retornar a la persona,

adquiriendo prioridad sobre el producto y sobre el cliente.

El centro de la empresa estd en la propia manera de ser de la
organizacion, su cultura y en la suma de los esfuerzos y acciones de

todo el personal.

En el mismo libro, el Dr. Llano menciona un nueva teoria de lo que
la administracion estd haciendo para contrarrestar los nuevos

fendmenos sociales. Esta teoria la explica dentro de cinco parametros:

1)Organizativo: Donde se puede observar el decaimiento de los
sistemas y procedimientos para dar mayor
importancia a la persona y la cultura.

2)Relacional: Donde se da una mayor importancia a la recepcion de
la comunicacion y no tanto a la emision de ésta.

3)Motivacional: Donde se centra éste aspecto tomando en cuenta los
requerimientos y tendencias del ser humano.

4)Aspecto Etico: Donde se atribuye el buen desemperio de la
organizacién a las virtudes de las personas que lo
conforman y no a los procedimientos.

5)Cognoscitivo: A través del cual se pueden desarrollar grandes
transformaciones de la empresa, ya que los
conocimientos forman el capital principal con que

cuenta la empresa.



Estos parametros son necesarios para poder afrontar y traspasar las

barreras existentes contra el humanismo y la supremacia de la técnica.

Todos estos cambios que se han mencionado implican un proceso
complejo y delicado dentro de todas las areas que conforman la
empresa y en especial dentro de las funciones del departamento de

personal.

Un aspecto muy importante y esencial para el éxito de las
organizaciones y que no puede pasarse por alto es el clima
organizacional que se vive, el cual nos indica el grado de satisfaccion
que muestra el personal, denotando las fuerzas y debilidades con las
que se cuenta y que en un momento dado pueden tener repercusiones
importantes de forma positiva o negativa en la productividad de la

empresa.

Cada director, gerente, o jefe debe conocer los factores que
impulsan y alientan a quicnes dirigen, esto con el fin de mejorar la
calidad del clima organizacional. Las personas pueden estar motivadas
por diversas razones, algunas por el dinero, el prestigio, el
reconocimiento, el poder; otras por el desempeno de su trabajo y otros
mas por el satisfacer las necesidades de otros. A estos tipos de
motivacion se les llama, respectivamente :

Motivacion extrinseca : que es aquello que los demds les pueden

proporcionar por su trabajo.

10



Intrinseca : es lo que puede proporcionarle a cada persona su propio
trabajo.
Trascendente: que consiste en lo que cada quien puede proporcionar a

los demas por su trabajo .

Si cada jefe logra identificar el tipo de motivacion que mueve a
cada persona que dirige, logrard obtener un grado de satisfaccion alto
en su gente, aunque también se puede enfrentar con un problema que
no esta del todo resuelto en la actualidad, la falta de autoestima y afin
de logro, las cuales representan la barrera mas grande para la
obtencion del éxito, y cuya soluciéon es muy compleja debido a los

factores que maneja.

Otro aspecto que también ha tenido que ser modificado, es el
papel de los sindicatos en México. Todos los cambios que actualmente
estd sufriendo nuestro pais a la par de todo el mundo, han provocado
que muchas de las formas tradicionales de acciéon de los sindicatos se

modifiquen hacia nuevas actitudes y necesidades.

Los sindicatos que durante muchos afios han jugado un papel muy
importante dentro del proceso productivo de nuestro pais y que a su vez
ha representado un factor de estabilidad social, en estos momentos se
enfrentan ante la oportunidad de ser uno de los elementos mas eficaces
para generar cambios y transformaciones organizacionales y sociales
que la actualidad nos exige; lo cual se puede reducir como factor

importante de cambio para la productividad, calidad y competitividad,

11



requiriendo una actitud de participacion y accion por parte de los

trabajadores, empresarios v gobierno.

Para que estos cambios realmente puedan darse, se requiere de
sindicatos fuertes, representativos y con un liderazgo eficiente y
maduro de manera similar, los programas de capacitacion y
adiestramiento son indispensables para ftortalecer la identidad del
trabajador, logrando una justa relacion entre la tecnologia,
capacitacion, salario, condiciones de higiene y seguridad, que permitan

que México logre obtener parametros de competitividad mundial.

Es posible que existan muchos obsticulos para que las formas de
productividad cambien, pero si se logra que cada una de las partes
involucradas colaboren, tarde o temprano se obtendrin los frutos de

esta lucha.

“La administracion de Recursos Humanos como proceso
administrativo aplicado al acrecentamiento y conscrvacion del esfuerzo,
las experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los
miembros de la organizacion, en beneficio del individuo, de la propia

organizacion y del pais en general”2

= Arias Galicia, Fernando. Adnunistracion de Recursos Humanos . Editorial Trillas.
Mexico, 1981. pag 15
12



Fl departamento de Recursos Humanos Lleva a cabo diferentes

funciones trascendentes, de las que destacan:

A. RECLUTAMIENTO Y SELECCION.

El Reclutamiento y Seleccion como una de las tareas de la
administracion de recursos humanos que sirve para proporcionar
personas dotadas con conocimientos y habilidades que permitan el
desempeno eficiente de las funciones y responsabilidades requeridas, y
conduzcan al logro y desarrollo de los objetivos organizacionales y

personales.

Esto implica, por una parte, atraer a los mejores candidatos
mediante el reclutamiento, asi como valorar los recursos ( humanos )
con los que se cuenta, y llevar a cabo una planeacion para determinar

los requerimientos presentes y futuros, valorando su calidad y cantidad.

Como ya se menciono, un proceso de reclutamiento y seleccion
eficaz, tendra a la persona idonea en el puesto idoneo, Yy
potencialmente se puede hablar que el candidato hard crecer a la

empresa asi como la empresa le otorgara un valor agregado a ¢ste.

B. INDUCCION

Un Proceso eficaz de inducion permite adaptar al candidato a la
empresa (mediante la exposicion de la filosofia, valores, politicas, reglas
¢ instalaciones) y al puesto (se da a conocer funciones y actividadcs)

ademas de generar en ¢l un sentido de seguridad y aceptacion.

13



C. ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION.

Por medio de la capacitacion adecuada se logra la transmision de
conocimientos especificos relativos al trabajo, a las actitudes frente a
los aspectos de la organizacion, de la tarea, de la mente y del desarrollo
de habilidades. Esto beneficia tanto a la empresa como al trabajador,

aumentando el valor agregado a ambos.

D. ADMINISTRACION DE COMPENSACIONES
La practica adecuada de la administracion de compensaciones
constituye uno de los factores importantes para ¢l logro de los objetivos

de la empresa y de la eficiencia del personal.

Una compania debe desarrollar un sistema de compensaciones lo
mas objetiva posible basada en el desempeno y mcritos de la persona,
en los recursos de la empresa, en el nivel del mercado, y en la
importancia y peso del puesto en la persecucion de los fines de la
organizacion. Por ello es necesario llevar un proceso exacto y detallado:
Anidlisis de puesto, valuacion de puesto, encuestas de mercado,

estructura de sueldos y una adminstracion justa de sucldos.

14



E. HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL
La higiene y seguridad industrial constituyen dos dreas técnicas
importantes en la salud ocupacional, las cuales se encargan de la

prevencion de accidentes y riesgos de trabajo.

F. RELACIONES LABORALES
Las relaciones laborales son un factor basico deniro de la
estabilidad de la organizacion, bajo el marco legal que regula las

actividades del trabajo.

Las relaciones laborales aseguran los lazos y relaciones que unen a
los patrones y trabajadores, evitando que esos vinculos sean percibidos
como intereses antagonicos para alguna de las partes involucradas, sino

como un medio para obtener un bienestar comun.

El concepto sindical hoy en dia debe sobrepasar la idea de lucha
entre patrones y trabajadores, oposicion de disposiciones legales. Los
convenios son parte de la cultura laboral donde se busca ganar-ganar,
a través de planes de capacitacion, comisiones de seguridad, incentivos

basados ¢n la calidad, etc.

El Lic. Isaac Guzmadn Valdivia menciona que “las relacioncs
laborales también abordan problemas humanos especificamente los que
surgen de las relaciones entre la empresa como entidad patronal y los
trabajadores organizados. La institucion que se toma en consideracion

para regulacion de las relaciones legales obrero-patronales constituyen



el contrato colectivo de trabajo, estudiando las técnicas de su

negociacion y sus efectos juridicos, ecconomicos v sociales™.3

G. COMUNICACION

La base de toda relacion humana es la comunicacion, por lo cual
descmpena un papel muy importante dentro del desarrollo de toda
organizacion, ya que es ¢l medio por ¢l que cualquier persona puede
llevar a cabo sus objetivos o mision.

De tal manera, podemos decir que la  comunicacion es
indispensable para lograr la coordinacion de estuerzos, con el fin de

alcanzar los objetivos fijados o descados por una organizacion.

H. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

El desarrollo organizacional adapta a las organizaciones y su
estructura a los cambios que exige ¢l medio ambiente, por medio de la
plancacion estrategica de sistemas y de la educacion del personal, de tal
mancra quc permita enfrentar los problemas de mayor importancia
para la organizacion, dandoles una solucion oportuna que conlleve al
desarrollo  y  satistaccion del personal y con esto una mayor

productividad v crecimiento de la empresa.

El desarrollo  organizacional pucde considerarse como una
filosotia, ya que s una forma de pensar y actuar dentro del ambiente

organizacional.

" Guzman Valdivia, [saac. Adminmistracion de Personal. De. Trillas. México. pag 45

16



Todas las empresas estan sujetas a cambios constantes y para que
¢stas puedan sobrevivir, tienen que adaptarse a ellos. Para que ese
acoplamiento no suceda de forma desordenada, es necesario planear
una estructura que permita adecuarse a ese cambio de forma rdpida y

correcta. la planeacion y control constituyen el desarrollo

organizacional.

Cada comparniia organiza el departamento de Recursos humanos de
la forma en que mas se adapta a sus necesidades y a su giro. Para la
presente investigacion, es importante que se analicen por una parte el
giro de la empresa, y datos generales, y por otra parte la forma en la
que la empresa (Vidriera Guadalajara) tiene estructurado el

departamento.

17



12. INFORMACION GENERAL DE VIDRIERA
GUADALAJARA.'

= Vidriera Guadalajara es una empresa fundada en 1945, dedicada a
la fabricacion de envases de vidrio (para refrescos, salsas, vinos,

medicinas, etc).

&

En 1955 pasa a formar parte del Grupo Vitro, que es una
corporacion que se compone de varias divisiones, que a su vez
constituyen varias empresas. El principal producto es aquel que se
compone del vidrio, sin excluir su actividad en la mineria, las fibras,
la fabricacion de enseres entre otras. La division de Vitroenvases en
Meéxico la forman 7 empresas instaladas en Querétaro, Mexico D.F.,

Monterrey, Baja California, Guadalajara, Toluca.

= Es una empresa que cuenta con 800 personas, 650 trabajadores

sindicalizados y el resto empleados.

= Su indice de rotacion es aproximadamente del 1% anual.

= El promedio de edad del personal sindicalizado es de 25 anos, y de

37 para ¢l personal empleado.

" Informacion proporcionada por el gerente de produccion.



= La antigiiedad promedio es de 7 anos por persona.

© La capacidad instalada de vidriera Guadalajara es de 1’300,000

envases por dia.
A. ASPECTOS RELEVANTES DE RECURSOS HUMANOS EN VIDRIERA

Recursos humanos forma parte de una gerencia, tal como se

- . '
muestra en el siguiente organigrama.

* Tomado del Manual de Organizacion de Vidriera Guadalajara.

19
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La gerencia tiene el proposito de hacer cumplir su Mision a través

eReclutar y seleccionar recursos humanos en calidad,

cantidad y oportunidad.

eMantener las condiciones de trabajo adecuadas para
salvaguardar la integridad fisica de su personal asi como

de las propiedades y equipos.

ePromover ¢l desarrollo continuo del personal y de su
familia para contar con una mejor gente, en una filostoia
de trabajo de mejora continua a traves de la aplicacion de

los valores organizacionales.

estomentar actividades recreativas con la participacion del
trabajador y su familia.

eMantener una relacion empresa-trabajador dentro de un
clima laboral sano, cumpliendo con lo establecido dentro
del marco juridico y de la tilosofia empresarial, a través
del apego irrestricto a la ley y por ende al contrato

colectivo y reglamento interior de trabajo.

' Fuente: Descripeiones de puesto de la Gerencia de Recursos Humanos,

25



eProporcionar servicio a las diferentes dreas de la
empresa, en forma oportuna y adecuada para contribuir

al logro de metas y objetivos.

eAsegurar la justa y oportuna retribucion economica al
personal, el goce de las prestaciones y beneficios a que
tienen derecho, ademds de mantener una equidad y
justicia interna y externa de las compensaciones de los

trabajadores.

efacilitar a la organizacion y al personal, los medios que
aseguren la transferencia de conocimientos en lo
tecnologico, administrativo y humano, propiciando el

desarrollo integral del personal en conocimientos, y
habilidades.

B. FLANES Y PROGRAMAS QUE TIENE LA EMFRESA PARA EL AREA DE
RECURSOS HUMANOS EN VIDRIERA GUADALAJARA.

La empresa en todas sus dreas ha procurado el involucramicnto a
los Sistemas de Calidad, por lo que a corto y mediano plazo, Recursos
humanos Colabora con el Premio “Adrian Sada Trevino”# , en el cual

tiene la responsabilidad de cumplir satisfactoriamente con el punto

* En el siguiente capitulo se explica.



referente al desarrollo del personal, cuyas areas de mejora, son el

objeto principal de la presente investigacion.

Vidriera Guadalajara estd en la fase de la planeacion del proyecto
“Prisma” referente a la implantacion de Reingenieria® % por lo que se

cempieza a determinar los cambios y planes para Recursos Humanos.

** Revision fundamental v rediseno radical de todos sus procesos para alcanzar
mejoras en costos, calidad v productividad. HAMmer Michel “REINGENIERIA™ Pig 28
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I1

“LA CALIDAD”

orc—-—9» 0

a calidad es hacer las cosas bien y a la

primera, es cumplir con los requisitos del cliente,
y aun mds, rebasar sus expectativas.

IshiKawa.



| concepto de Calidad Total representa un enfoque

reciente, mas amplio y completo que han tomado las

empresas para lograr la excelencia organizacional.

Cada dia es mas necesario que las organizaciones estén

preparadas para competir en un mercado donde la calidad es ¢l factor

que determina la participacion y estancia en ¢l.

En México, cada vez es mayor el numero de empresas que buscan
competir en el mercado global respecto a la calidad de sus productos y,
para esto es necesario, primero un cambio cultural tanto en las
organizaciones como del pais entero, pues hasta ahora el concepto de
calidad ha sido subestimado por nuestras empresas y por lo tanto por
las personas que laboran en cllas. Para lograr este cambio es necesario
un bucn liderazgo en la empresa, asi como la transmision de los valores
a los miembros de la organizacion para que ellos los lleven a cabo vy, asi

tener un nuevo enfoque hacia la Calidad Total.

Una de las principales razones por las que las empresas deciden
llevar a cabo este cambio hacia la calidad total es que algunas de ellas
(transnacionales por lo general) que comenzaron a manegjar este
programa exigieron a sus proveedores hacer lo mismo, ya que asi
podian garantizar la calidad de sus productos, ademas de que al
implementar este programa dentro de la organizacion, se reducen
costos, tiempo de entrega y se eficientan los procesos, por lo tanto, se

transtorman en una meta a la que todas las empresas desean llegar.



2.1. “IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN UNA
ORGANIZACION”

Primeramente, se definira el concepto de calidad.

La palabra calidad se emplea con frecuencia en el lenguaje
corriente con diferentes significados. Estas son algunas definiciones
tomadas del (diccionario) Larousse:

e  Forma de ser bueno o malo.

. Superioridad, excelencia en alguna cosa.

*  Forma de ser, moral o intelectual, buena o mala.
. Forma de ser en lo esencial.

e  “Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
de un servicio que le confieren la capacidad de satisfacer las
necesidades (de los clientes) expresadas o implicitas™

Es necesario buscar nuevas formas para lograr un mejoramiento
de la calidad y esto lo han conseguido ya las empresas al compararse
con organizaciones lideres a nivel global en este rubro, pero para poder
efectuar esta comparacion, se deben tener referencias que puedan ser
semejantes y aplicables a todas las demas empresas, por lo que existen
actualmente estandares de medicion para poder efectuar ésta a nivel

mundial y cada organizacion puede tomarlos como guia o como

# Norma Internacional 1SO 8402 del 15 de junio de 1990
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referencia para implementar su propio Sistema de Aseguramiento de
Calidad. Entre los estindares mundiales mas destacados, se encuentra
¢l premio Deming en Japon, El “Malcom Baldrige Quality Award” en
Estados Unidos de América. En México se otorga el Premio Nacional de
Calidad. De una manera especifica el Grupo Vitro tiene su propio
modelo de Calidad, combinando el Premio Nacional de Calidad y el

Malcom Baldrige.
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2.2. CALIDAD TOTAL

La calidad total consiste en la dedicacion total al cliente,
basindose en los principios y la filosofia de la empresa, propiciando
una mejora continua por parte de su personal para eficientar los
procesos, con lo que se podrdn analizar los resultados obtenidos para

poder compararlos con los de las mejores practicas y asi mantenerse

dentro del mercado mundial.

Un producto o servicio tiene calidad en la medida en que satisface
las expectativas del cliente, por lo que la calidad se define como un
conjunto de procedimientos para poder producir bienes y servicios que

satisfagan los requerimientos del consumidor.

’ara que la Calidad Total se lleve a cabo en una empresa, debe
existir antes que nada un cambio de actitud, el cual implica la creacion
de una nueva filosofia encausada al mejoramiento constante para que
la empresa pueda continuar compitiendo en el mercado.

’ara implantar en una organizacion una cultura de calidad es
necesario que la direccion de la misma sea congruente con esta cultura

y actue de acuerdo a las politicas y lineamientos establecidos.



2. 3. ;COMO CONSTITUYE VIDRIERA
GUADALAJARA SU SISTEMA DE CALIDAD.

Vidriera Guadalajara constituye su sistema de Calidad integral
con varios subsistemas: como es el Control Estadistico del Proceso, El
Control Total de Pérdidas, El Sistema de Aseguramiento de la Calidad
(ISO 9001), y el Sistema de Mejora Continua (Premio Adrian Sada

Trevino )

2.3.1. CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO (C.E.P.)
Constituye una herramienta para conocer la efectividad de la
produccion durante un largo periodo, tomando en cuenta la influencia
de variaciones en la Materia Prima, y hasta de los métodos
operacionales. E1 CEP fue el primer medio de control de la calidad, y
hoy constituye la base de cualquier Sistema de Calidad. En Vidricra
Guadalajara existe un puesto asignado especialmente al CEF, cuya
mision es la de  cuantificar la capacidad del proceso asegurando la
implementacion de técnicas estadisticas, maximizando asi la calidad
del producto. Para su aplicacion es necesario capacitar a todo el

personal sobre conceptos basicos del CEF.

Sus principales indicadores son:
. Incremento de productividad (% de piczas empacadas
por producto contra ¢l ano anterior del mismo

producto).



Eficiencia de Operacion (% empacado contra el

estindar de ese afio por producto)

Porcentaje de Rechazo Interno (% de producto no
conforme en relacion con la produccion diaria)

No. de Reclamaciones

Porcentaje de piezas embarcadas/Fiezas
comprometidas

Porcentaje de piezas a tiempo (Indice de servicio)
Porcentaje de Pedidos  embarcados/Pedidos
comprometidos

Porcentaje Defectivo (% defectos encontrados en una

muestra en un tiempo determinado).

Porcentaje de Utilizacion de Hornos

Porcentaje de Up-Time (desempeno de ingenieria de
planta para garantizar la continuidad de la operacion).
Calidad Media de Salida

Costo por unidad convencional

Utilidad de operacion sobre ventas

Eficiencia Real.

Incremento de Velocidad (% de velocidad por producto

contra estandar).
Porcentaje de entrada al templador.

Pack to melt (% de toneladas empacadas contra
toneladas fundidas)



2.3.2 CONTROL TOTAL DE PERDIDAS (C.T.P.)

Es la prevencion de accidentes y/o perdidas en equipos,
materiales, ambiente y personas a traves del control administrativo con
el fin de mejorar estandares de salud, produccion, calidad y reduccion

de costos.

El sistema de Control Total de Peérdidas se compone de los

siguicntes clementos:

. Liderazgo y Administracion.

- Entrenamiento de la Administracion.
e Inspecciones planeadas.

e  Andlisis y procedimientos.

. Investigacion de accidentes.

o Preparacion para emergencias.

e  Reglas de la organizacion.

e  Analisis de accidentes- incidentes.
. Entrenamiento de empleados.

. Proteccion personal

. Control de salud.

e  Comunicaciones personales.

e  Promocion general.

. Contratacion y colocacion.



El C.T.P. constituye un auxiliar para la calidad mediante la
prevencion de actos y condiciones inseguras, educando a toda la

organizacion sobre la importancia de éste moderno concepto de la

Seguridad e Higiene.

El C.T.P. exige el entrenamiento y capacitacion tanto a la
direccion como a toda la organizacion, la proteccion al personal con el
equipo y condiciones de seguridad reglamentadas, inspecciones
planeadas para verificar el apego a las reglas, ademds de llevar el
control y seguimiento de los accidentes mediante su investigacion y

elaborar planes de emergencias asi como procedimientos de seguridad.



2.3.3. SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.
(NORMA INTERNACIONAL PARA LA ESTANDARIZACION
ISO 9000)

A. DESCRIPCION DE ISO 9000, ISO 9001, ISO 9002, 1SO 9003, E I1SO
9004.

1SO 9000 Explica los conceptos principales que se utilizan en la
calidad v da direccion a la gestion y ascguramiento de ¢sta a través de
la determinacion de la politica, gestion y sistema de calidad. Es decir,
marca las reglas y parametros que la empresa debe seguir tomando en
consideracion su giro, y sus actividades. De acuerdo a lo anterior se
elige el modelo de aseguramiento de calidad que le corresponde (ISO

9001, 9002 o 9003.

SO 9001 Es el modelo de aseguramiento de calidad que se aplica
a industrias donde el proceso productivo inicia en el diseno del
producto, y se requiere ascgurar la calidad desde el momento en que el
cliente describe las especificaciones que debe tener el producto,
pasando por ¢l desarrollo, produccion, ¢ instalacion.  FPor ello es
conveniente que se haga un monitoreo del producto desde el primer
momento, pues esperarse al producto final implicaria peérdida de
ticmpo v dinero. De ésta manera la empresa cuyo proceso productivo
comienza en ¢l diseno de su producto, debe certificarse en 1SO 9001,
que es ¢l caso de Vidriera Guadalajara, donde el departamento de
discno, tiene la mision de proyectar lo que el cliente requiere. Para
después, comercializarlo y distribuirlo. Cabe mencionar que en
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Vidriera Guadalajara el Servicio Posventa® se descarta porque los
envases son bienes de consumo intermedio, esto es, forman parte del
giro de otras industrias (refresquera, cervecera, vinera, etc) y el servicio
no se podria dar al consumidor final, pero a cambio Vidriera

Guadalajara, asesora a dichas industrias para asi eficientar sus

procesos.

ISO 9002 Es el modelo de aseguramiento de la calidad aplicable
cuando una empresa fabrica, distribuye e instala un producto. Es
importante distinguir entre

ISO 9001 cuya gestion regula a empresas que disenan y

desarrollan el producto o servicio

ISO 9002 que asegura la fase de la fabricacion y la instalacion
garantizando la calidad de un producto a través de la verificacion de
sus procedimientos establecidos de la manufactura e instalacion del
producto. Este es el caso de todas las empresas que solo ensamblan

como las electronicas, automotrices, etc.

[SO 9003 Se aplica a las empresas que aseguran la calidad del
producto solo en la fase de controles y pruebas finales, por ejemplo un

fabricante de piezas mecdnicas torneadas para las cuales las

+ * El Servicio Posventa forma parte de los 20 puntos de ISO 9001 que
mads adelante se explica.
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operaciones del proceso se miden simplemente por las dimensiones

comprendidas en los niveles de tolerancia”

ISO 9004 Describe los elementos esenciales que permiten poner
en marcha un sistema de administracion de la calidad en las empresas.
Esos principios son : El Sistema de Calidad, Circulos de Calidad, Manual

de Calidad, Auditorias, etc.

El dominio de la calidad en una empresa en una condicion para el

asceguramiento de la Calidad.

Las actividades esenciales que Vidriera Guadalajara realizo para
poner en marcha el Sistema de Ascguramiento de Calidad ISO 9001
fucron:

B Escogio el modelo de la norma que le correspondia (ISO 9001).

B Sc¢ integro un equipo formado por los consultores y por

representantes de cada una de las areas de la empresa.

B Recolectd y escribio las pricticas y actividades de la empresa.

W Analizo éstas prdacticas y las comparo con los requerimientos

del Sistema de Calidad, detectaron las desviaciones para

determinar acciones y modificaciones.

¥ Las dimensiones de tolerancia son los rangos que el cliente establece referente a los
atributos del producto, (como peso. densidad, volumen, grosor. diametro, largo, ancho,
resistencia, etc) permitiendo rangos de variaciones en los anteriores, aunque cada vez
se exigen dimensiones mas exactas.
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M Elabord documentos y procedimientos que sirvieron para
reglamentar las actividades.

B Pusieron en practicas las acciones.

B Solicitaron la certificacion a La AFAQ (Asociacion Francesa

para el Aseguramiento de la Calidad).

# B. PUNTOS DE LA NORMA I1SO 9001°

Vidriera Guadalajara se certificéd en 1SO 9001 en Julio de 1996.
Llevar a cabo este sistema, significO un cambio en la cultura
organizacional basada al enfoque hacia la Calidad Total. Los requisitos
de la certificacion son:

Cumplir con lo que pide cada punto.

No tener hallazgos mayores.

Solicitar la certificacion mediante una auditoria realizada por
empresas certificadas por la AFAQ quien retroalimenta, y al cabo de
tres meses vuelve a auditar, para después realizar revisiones anuales.

Estos son los requerimientos que pide la Norma ISO 9001 de los

20 solo 19 aplican a la empresa, se descarta servicio postventa).

Sistema de Calidad: La politica de Calidad debe estar claramente
definida y difundida a todos los miembros de la

organizacion. Los procedimientos, controles y

" Informacion tomada del Curso recibido Norma ISO 9000. Marzo
1996.
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Responsabilidad

Gerencial:

auditorias deben estar de acuerdo al Sistema de

Calidad.

Primero se debe definir la politica

de calidad, incluyendo objetivos y el
compromiso hacia la calidad. Las lineas de la
organizacion deben estar determinadas  asi
como la especificacion de responsabilidad y
autoridad para la calidad: Definir quien puede
iniciar acciones, tomar medidas correctivas,

preventivas, etc.

Revision de Contrato: Es la revista formal del contrato con el cliente.

Control del diseno

y de sus cambios:

Control de

Documentos:

Este debe ser escrito y muy bien especificado con
el objeto de poder cumplir con las promesas de

acuerdo con la capacidad instalada en la planta.

Consiste  en tener  debidamente

registrados los disenos de acuerdo a las
especiticaciones del cliente  y de los sistemas y
procedimientos de produccion. Todos los cambios

que se tengan que realizar deben ser registrados.

La Norma estipula el control de los
documentos que genera el proveedor. El Manual

de Calidad es la pieza maestra de toda la
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Las compras:

Producto
suministrado

por el cliente:

Identificacion y

Rastreabilidad:

documentacion y describe claramente las
priacticas llevadas a cabo. Los manuales de
procedimientos e instrucciones de trabajo, asi
mismo deben estar disponibles a aquellos a

quienes compete para cuestiones de trabajo.

Se debe tener un registro de los proveedores que
cumplen con los requerimientos mediante un
sistema de evaluacion. El material o insumos que
se utiliza deben estar correctamente identificados
sobre todo los “clave”. Se considera clave a toda
actividad o proceso que afecta directamente al
producto.

Se requiere de llevar un control de
las verificaciones que se realicen asi
asi como del almacenamiento y mantenimiento

de los productos que se adquicren.
Es importante identificar los productos

o los lotes, con el objeto de localizarlos y tencrlos

clasificados mediante registros.
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Control del

Proceso:

Los procesos de produccion deben estar

documentados, las instrucciones de trabajo para

cada puesto, sistema de identificacion de lotes de

aprobacion, pendiente o rechazado.

Inspeccion y prucba: Los insumos deben ser inspeccionados al

Equipo de
inspeccion,
medicion

y prucba:

Estado de
Inspeccion,
medicion y

prucba:

Control del

producto no

momento de la entrega, asi como la produccion en

todo su proceso, desde la recepcion de materiales

hasta ¢l embarque, especificando qué persona

tiene la autoridad para hacerlo.

Se debe  tener documentado el control,
calibracion y mantenimiento del equipo de
inspeccion, medicion y prueba El equipo
de inspeccion, medicion y prucba, es
dispositivo  por el cual se  realiza

determinacion de la calidad del producto.

Es una indicacion de la calidad del
producto antes, durante y despucs de su

fabricacion, mediante una identificacion

todo

una

que lo califique como “Bucno, malo o pendiente”.

Es necesario tener  procedimicntos

escritos sobre la manera de identificar
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conforme:

Acciones
correctivas

y preventivas:

Manejo,
Almacenamiento

v Embarque:

Registros de
Calidad:

Auditorias:

identificar y evaluar la disposicion que se les de a
los productos no conformes, cuidando que no se

utilice o instalen inadvertidamente.

Consiste en registrar las correcciones que
se hagan a productos y procesos
defectuosos con la finalidad de sistematizar éstos
cambios y prevenir alteraciones posteriores
mediante el control de los registros, la
determinacion de los pasos a seguir, vy la

aplicacion de éstos.

El producto debe estar custodiado desde

su revision final hasta el embarque.

Se deben establecer los procedimientos

que sean necesarios para identificar, colectar,
codificar, accesar, archivar, guardar, mantener al
dia y dar un destino final a los registros de
calidad. Las bitacoras, certificados, papeletas,

graficos etc, deberdn tener un control de archivo.

Las auditorias deben hacerse tanto por auditores
internos como externos y tiemen que  estar

planificadas. Las auditorias identifican
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incongruencias en los registros y, es necesario,
que del resultado de la auditoria se emprendan

acciones correctivas.

Capacitacion: Debe existir un programa regular de capacitacion
y documentar tanto los programas como a los
responsables de que se lleven a cabo. La
capacitacion debe realizarse a todo el personal

que lo requicre.

Servicio post-venta:Debe establecerse el apoyo para la garantia, o

reparacion, del producto en las lineas del cliente.

Técnicas Estadisticas:  La Estadistica es indispensable utilizarla para el
control y verificacion del proceso y del producto.

Es una herramienta para la toma de decisiones.

Es aconscjable asegurar la participacion del personal con el fin de
conseguir su identificacion con el nuevo sistema. Ha de evitarse que se
ved Como 1Imposicion en un corto ticmpo por la prisa de la certificacion.
El proceso de calidad, es un proceso lento, por que se requicre la
conciencia de todos los miembros de la organizacion tanto de la utilidad
del Sistema de Calidad, como de la contribucion que la persona aporta a
la organizacion. Vidriera Guadalajara como parte del Grupo Vitro,
decidio ser parte de la clase mundial, y el proceso de Certificacion no

fue facil, como seguramente tampoco lo es para cualquier empresa. Lo
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importante fue el sistematizar las practicas de Calidad, embebiendo al

activo mas importante (Las personas) la calidad como una manera de

scr.

2.3.4. SISTEMA DE CALIDAD PARA LA MEJORA CONTINUA.
(PREMIO ADRIAN SADA TREVINO)

El propésito de este reconocimiento es fomentar la practica de
una cultura del trabajo, sustentada en la Calidad Clase Mundial, para
ofrecer a los clientes los productos y servicios que cumplan con los
requisitos y especificaciones acordadas con los clientes, logrando asi la
satisfaccion del cliente. Este premio lo han instituido El Comité
Directivo y La Direccion General Vitro a través de la Division de
Financiamiento y Desarrollo y la Direccion de Calidad Integral Vitro. Se
llama de Premio Addn Sada Trevifo en honor del anterior Presidente de
Consejo. El reconocimiento puede ser :

-A la Meta Alcanzada : Quienes alcancen un nivel de Calificacion
definidos por el Comité Directivo. En éste ano de A)400 a 500.
B)Superior a 500 puntos.

-Al Mejor Desempenio en Calidad Integral : Quienes alcancen el
nivel superior a 501 puntos, en el proceso de evaluacion divisional.

Los requisitos que deben cumplir las empresas para merecer el

premio son: que realicen las actividades contenidas en los criterios de

" " Tomado de Los lineamientos generales del Reconocimiento a la

Calidad Integral Ing. Adridn Sada Trevino.
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Puntuacion para la evaluacion, que no hayan obtenido cero en ningtin

punto, y que no hubieran tenido accidentes ratales durante el ario.

El Reconocimiento consiste en un diploma y una presea de cristal
especialmente diseniada para distinguir a las empresas de Cultura de
Clase Mundial. La entrega del reconocimiento se hace cada afio en
abril. lLas empresas que obtengan el Reconocimiento, tendran la

Bandera de Calidad Integral Vitro durante un ano.



El Premio Addn Sada Trevino se integra de 8 puntos :

Concepto Valor
Calidad Centrada en los Clientes 200
Liderazgo 150
Desarrollo del Personal 150
Informacion y analisis 60
Planeacion 70
Administracion y Mejora de Procesos 120
Impacto en la Sociedad 50
Resultados de Calidad 200.
TOTAL 1000

Como se habia mencionado anteriormente, el Premio Adridn Sada
Trevino se basa en el Premio Nacional de Calidad y el Malcom Baldrige.

Se presenta un comparativo.
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PREMIO NAC. CALIDAD

satistaccion del cliente (180)
Liderazgo (100)
Recursos Humanos (150
Informacion y Analisis (100)
Plancacion (80)

Aseguramiento de la

Cahdad (160)
Etectos en ¢l entorno (80)
Resultados (150)
TOTALES 1000

El AS.T.

MALCOM BALDRIGE.

Liderazgo (100)
Informacion y Analisis (70)
Planeacion Estratégica (60)
Utilizacion del Rec. Hum (150)

Aseguramiento de Calidad

de Productos v Servicios (140)

Resultados de Calidad (180)

Satistaccion del Cliente (300)

1000

incluye un punto del PNC que no lo tiene el

Malcom Baldrige “efectos en ¢l entorno™ denominandolo Impacto en la

Sociedad. Pero de una manera similar ¢l AST le da mas importancia a la

Satistaccion al Cliente, Resultados de Calidad y Recursos Humanos. El

AST se basa en ¢l enfoque a la satistaccion total al cliente (interno como

externo), a la par del logro de resultados, por cllo le da mas puntaje a

estos rubros.



La practica de la Sistematizacion de Modelos de Mejora

Continua lleva consigo algunas actividades como:

. Trabajar en equipo

. Aplicar de manera permanente el principio de mejora
continua en procesos y productos

. Hacer bien el trabajo desde la primera vez

. Aprovechar al maximo el potencial individual de
quienes forman parte de la organizacion

. Difundir los principios elementales de la Calidad
Integral y dar seguimiento a su implantacion.

. Conocer a los clientes y a la competencia

. Proveer un medio para medir el progreso y comparar a

los negocios de Vitro con los mejores del mundo.

A continuacion se mencionan cada uno de los puntos del AST, con
una definicion breve y un listado de subsistemas que Vidriera lleva a

cabo, como respuesta satisfactoria a los requisitos de cada punto’

" " Tomado del Reporte extenso del Premio Adrian Sada Trevino 1995.
Vidriera Guadalajara.
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= CALIDAD CENTRADA EN LOS CLIENTES. (Valor 200 puntos)

En ¢sta categoria se analiza la importancia que la organizacion le

da a sus clientes, el otorgamiento de bienes y servicios que superen lo

esperado, asi como una alta relacion Calidad/precio.

SISTEMAS EMPLEADOS:

Encuesta de Satisfaccion en sicte dreas.

Alianzas Estratégicas con los clientes.

Revision de Contrato.

Equipos de mejora conjunto con los clientes.

Programa de visitas técnicas periodicas a clientes.

Sugerencias y quejas de los clicntes.

Reclutamiento, seleccion, induccion y capacitacion de los
representantes de ventas tanto en la division como en la
compania.

EDI (intercambio electronico de datos con ¢l cliente).

Servicio técnico a clientes.

Atencion a las incorformidades en un plazo de 24 y 48 hrsen
la zona Metropolitana y en la Republica respectivamente.
Cumplimiento de¢ compromisos en cuanto a calidad del
producto, condiciones de envio y recepeion, precios y
comunicacion.

Juntas periodicas de  evaluacion sobre los productos y

SErviclos.
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Realizacion de pronosticos a corto, mediano y largo plazo.

Informacion referencial con otras empresas lideres.

= LIDERAZGO (Valor: 150 puntos)

En éste aspecto, se examina el papel y la participacion de los

lideres de la empresa, como responsables principales del proceso de

Calidad, mediante su contribucion al cumplimiento de la vision,

valores, principios y herramientas de mejora continua

SISTEMAS EMFLEADOS:

Establecimiento de la vision, planes, estrategias, metas y
objetivos, por parte del comité gerencial junto con el consejo
de calidad .

Seguimiento al avance del proceso de Calidad Integral por
medio de juntas semanales.

Establecimiento de la coordinacion de calidad como un
departamento.

Comparacion de practicas de liderazgo con empresas
competitivas.

Difusion de valores de la organizacion congruentes con la

mision y la vision.



| DESARROLLO DEL PERSONAL (Valor: 150 puntos)
Aqui se analiza la manera en que se estimula el potencial del
personal, la calidad de vida, la educacion y el desempeno de los

miembros de la empresa.

SISTEMAS EMFLEADOS:
. Equipos participativos.
e  C(Capacitacion
e Triple tabulador (conocimientos, habilidades y seriacion de
materias).
. Implantacion 1SO 9001
. Educacion abierta para todos los trabajadores
. Buzon de Sugerencias.
e  Campana Seguridad, Orden y Limpieza (SOL).
¢  Concurso de lemas y carteles de seguridad.

@ Calificacion de meéritos.

. Establecimiento del plan anual de capacitacion.
. Deteccion de necesidades de capacitacion.

. Establecimiento del 4to. equipo.

. Establecimiento de la plataforma educativa.

° Evaluacion de desempeno por el sistema HAY.?

El sistema “HAY™ es el metodo mas empleado en la adminstracion de sueldos v
salarios. Es un sistema de puntos, que toma criterios iguales para la valuacion de
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Encuesta de clima organizacional.

Evaluacion anual de supervisores, para ascensos.
Reconocimiento al desarrollo tecnologico.

Reconocimiento a la productividad, al control total de
pérdidas.

Medicion de salud y nutricion.

Actividades de mejora del comedor.

Actividades conjuntas con el sindicato.

Establecimiento de politicas.

= INFORMACION Y ANALISIS (Valor: 60 puntos).

Esta categoria examina como se administra la Calidad con base en

datos y hechos (alcance, validez, analisis, y uso de datos).

SISTEMAS EMFPLEADOS:

Anilisis de las operaciones financieras y de calidad

mensuales.

Junta operativa diaria, semanal, de tiempos muertos, de diseno

de carreras, y planeacion de carreras.
Encuestas de satisfaccion a los clientes.
Visitas técnicas.

Alianzas estratégicas.

puestos, descripcion de puestos y evaluacion del desempenio. Esta técnica la utilizan la

mayoria de las empresas grandes.



B Equipos de mejora.

° Revision de contrato.

e  Redy base de datos JD EDWUARDS.
. Conteo de produccion.

. Sistemas de Costos de No Calidad.

e  Reduccion de costos como consecuencia de ciclos de mejora.
e FPlan de mercado.
s Logistica.

e  Tecnologia.

. Auditorias internas 1SO 9001.

. Deteccion de necesidades de capacitacion.

e  Plan anual de Capacitacion.

. Bases presupuestales.

. Plancacion operativa.

e  Plan laboral.

e  Libro del cliente.

. Proceso de Calidad integral.

. Balance general v control de resultados.
= PLANEACION. (Valor: 70 puntos)

En ¢sta categoria se examina el proceso para lograr, mantencr,

incrementar el liderazgo v la forma en que se conjuntan los objetivos

especificos operativos, financieros v de Calidad.

SISTEMAS EMFPLEADOS:



Utilizacion del modelo de planeacion estratégica.
Participacion de los clientes por medio de encuestas.
Planeacion de la calidad:

Planeacion estratégica.

Planeacion operativa

<> ADMINISTRACION Y MEJORA DE PROCESOS (Valor: 120 puntos)

Aqui se revisa el disefio, planificacion, administracion, el control,

la mejora y la estandarizacion de los procesos clave (aquellos que

tienen una injerencia directa con el producto) y de apoyo (aquellas que

tienen injerencia de una manera secundaria), la forma en que la

empresa los evalua y mejora.
SISTEMAS EMFPLEADOS

Trabajo en conjunto de VIGUSA, DIRTEC Y DIRCOM para

mejorar procesos.

Sistema de planificacion de pruebas de moldura.
Establecimiento de procesos clave.
Establecimiento del plan de control.

Sistema ISO 9001 y A.S.T.

Garantia de seguir el plan de control por medio del Control de
proceso clave de manufactura, control de equipo de medicion,

control de calidad del producto.
Control Estadistico del proceso.
Equipos de mejora.

Localizacion de causas no identificadas de descontrol.



Reuniones periodicas con los clientes.

Desarrollo de proyectos: Samurai (diseno de envases), Triton
(servicio al mercado), Prometeo ( Desarrollo de tecnologia),
Prisma (Reingenieria). ISO 9001, Reduccion de costos.
Establecimiento de la politica de calidad.

Desarrollo de nuevos productos.

Diseno, evaluacion, aseguramiento de la calidad de productos
y servicios de nuestros proveedores.

Procedimiento general de compras.

Manual de politicas con nuestros proveedores.

Desarrollo del proyecto TIDECA (todo insumo de empaque

calidad absoluta) elaborado por nuestros proveedores.

= IMPACTO EN LA SOCIEDAD. (Valor: 50 puntos)

Esta categoria examina los estuerzos que realiza la empresa por

mejorar su entorno social, economico y ecologico, asi como la

preservacion de los ecosistemas, la difusion y promocion de la Cultura

de Calidad en la Comunidad.

SISTEMAS EMFPLEADOS:

Sistema de control de polvos fugitivos.
Muestreo y medicion de chimeneas.
Sistema de aguas residuales.

Sistema de manejo de residuos.

Control del ruido.



e  Cuidado de dreas verdes.

e  Utilizacion de indicadores de aire y suelo.
*  Plantacion de arboles en la banqueta.

. Recuperacion de aceite.

e  Compra de equipo de control de polvo.

e  Actividades realizadas como complemento a las autoridades

en materia de ecologia.

e  Proyectos y programas de mejora a la Calidad de vida como
colocacion de botes, arreglo de mallas, pavimentacion,
mantenimiento de dreas verdes, atencion a peticiones por

accidentes, alumbrado, visitas, instalacion de juegos infantiles.

= RESULTADOS DE CALIDAD. (Valor: 200 puntos)

Esta categoria examina los indicadores numéricos de niveles y
tendencias de mejoramiento de la Calidad en productos y servicios, en
el desemperio de los proceso y operaciones clave de la organizacion, en

sus areas de apoyo y sus proveedores.

SISTEMAS EMFPLEADOS:

e  Esta categoria solo presenta resultados.

Todos los sistemas se complementan y forman una red en la que
se entrelazan unos con otros, de ésta forma no se trabaja de una

manera autonoma, sino que todos colaboran en la mejora continua.
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“FUERZAS Y DEBILIDADES DE
LOS SISTEMAS DE CALIDAD PARA
EL DESARROLLO DEL PERSONAL
EN VIGUSA”
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.: . - - -
ca[ufacf es un lento proceso visionario, que

implica  una p[aneacio’n estratégica, la
integracion de trabajo en equipo, liderazgo y
enfoque al cliente.




s necesario que la empresa profundice en como ha
flexibilizado sus sistemas, la manera como los ha
desarrollado, y qué ha hecho para potencializar al
personal propiciando su participacion y su involucramiento al proceso
de calidad. Que examine la manera en la que esti creando y

favoreciendo un clima de trabajo respetuoso, digno y positivo.

Para cumplir con el objetivo principal de la presente
investigacion, se tienen primeramente que definir en qué consiste el
sistema para el desarrollo del personal, cudl es el avance en ¢stos
puntos y qué cuestiones son las que se tienen que responder
satisfactoriamente. Esta informacion se obtuvo a partir de los resultados
de la auditoria’ de diciembre de 1995 a Vidriera Guadalajara, donde se

diagnosticaron las dreas de mejora.

' * Auditoria por parte del Comité de la Direccion de Calidad Integral
Vitro



3.1. (EN QUE CONSISTEN LOS SISTEMAS DE
CALIDAD PARA EL DESARROLLO DEL PERSONAL EN
VIGUSA?

Como ya se habia visto, el aspecto del desarrollo del personal
constituye el punto 3 del Sistema para la mejora continua “Premio

Adrian Sada Trevino”.

“Esta categoria examina la forma, alcance y protundidad con que
la organizacion ha flexibilizado sus sistemas y desarrolla, estimula y
optimiza el potencial del personal con ¢l proposito de que ¢ste participe

y s¢ involucre en el proceso de mejora de la Calidad Integral.

De igual manera, evalua el grado con el que se estd creando y
favoreciendo un clima de cooperacion, de trabajo positivo, respetuoso y
digno, donde se trate a las personas como gente adulta, creativa,

inteligente y con capacidad para trabajar en equipo.

Asimismo, analiza la mancra en que se ha educado y se esta
cducando al personal, se¢ desarrolla su potencial v se¢ le otorgan
facultades para la toma de decisiones con el fin de que contribuya de
manera creativa, inteligente, informada y eficaz en el logro de los

objetivos de calidad.

Examina tambic¢n las formas en que la organizacion reconoce a
quicnes han hecho contribuciones reales para mejorar procesos de

trabajo, dar mayor satistaccion a sus clientes internos o externos,
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proporcionar valor superior a los mismos ¢ incrementar la

productividad.” %

* Tomado de la guia de los criterios de puntuacion para la evaluacion

final del premio Adridn Sada Trevino.
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3.2. SISTEMAS UTILIZADOS EN  VIDRIERA
GUADALAJARA.

Los sistemas que se han empleado hasta el ano de 1995 son los

siguientes:

3.2.1. PARTICIPACION INTELIGENTE, INFORMADA Y EFICAZ
DEL PERSONAL:

e  Equipos participativos : S¢ han constituido como un medio
para el logro eficaz de las metas de Calidad. Estos equipos
comienzan en el Comite Gerencial de Calidad, quien marca
un rumbo, establece estrategias y tacticas, esta integrado por
Gerentes y Jefes de algunas areas. Los equipos naturales de
trabajo son coordinados por el gerente de drea y tienen como
fin operar, administrar y mejorar sus tramos de control en la
operacion diaria del area, se llaman naturales por que
relaciona a personas que laboran sobre una misma actividad.
Los equipos de mejora se forman para atender oportunidades
de mejora al analizar el comportamiento del proceso.

. Capacitacion : Vidriera Guadalajara cuenta con un programa
continuo de capacitacion proyectado para un ano.

e  Triple tabulador : Este sistema, consiste en poder conjuntar lo
que una persona necesita saber, hacer y conocer para realizar
eficazmente su trabajo. De esta mancra el triple tabulador

(conocimientos, habilidades y scriacion de materias) define



parametros objetivos para poder dominar un puesto y seguir
escalando verticalmente.

Implantacion ISO 9001. Mediante la implantacion de la
norma se fomenta la participacion y aportaciones para
establecer los  procedimientos necesarios para el
aseguramiento de la Calidad.

Educacion abierta para todos los trabajadores.

Buzon de Sugerencias. Para lograr la participacion del
personal se instald el buzon de sugerencias, éstas se han
clasificado en: Seguridad, condiciones inseguras, y actos
inseguros.

Campana  Seguridad, Orden y Limpieza (SOL)

Concurso de lemas y carteles de seguridad.

3.2.2. EDUCACION Y DESARROLLO:

Establecimiento del plan anual de capacitacion. La manera de
detectar las necesidades es a través de la informacion
recopilada en las juntas operativas, localizando asi las dreas
de oportunidad para establecer un plan anual. El Modelo para
el proceso de capacitacion se basa en el prototipo “Deming”
(Planear-Hacer-Verficar-Actuar). Los indices de medicion de
la  capacitacion son:  horas/hombre  capacitacion

sindicalizados, Horas/hombre capacitacion Empleados.

Establecimiento del 4to. equipo. Se establecieron 4 turnos para

dedicar mds tiempo a la capacitacion.



2.3.DESEMPENO Y RECONOCIMIENTO

Evaluacion de desempenio por el sistema HAY. Determina el
valor relativo de cada puesto en la organizacion.

Encuesta de clima organizacional. Proporciona informacion
referencial sobre el desempeno grupal de los factores:
Trabajo, salario, ascensos, supervision y companeros.
Evaluacion anual de supervisores, para ascensos
Reconocimiento al desarrollo tecnoldgico. Es un premio anual
a los mejores trabajos de equipos de mejora.(Premio a nivel
grupo Vitro).

Reconocimiento a la productividad, al control total de
perdidas. Por metas alcanzadas de productividad y  Control
Total de Pérdidas.

En resumen, los reconocimicntos otorgados a nivel Grupo
empresarial : al desarrollo tecnologico, a la Calidad Integral
“Adrian Sada Trevino”, y al Sistema de control Total de
peérdidas. A nivel Vitroenvases: Premio a la efectividad,
producto del ano (Nuevo discno),  reconocimiento 1909 (A
la planta con mayor avance en ¢l proceso de Calidad). A nivel
Planta: Premmio por alcanzar metas de  calidad,
reconocimientos por superar records de seguridad, en lemas y

carteles, en antigiiedad, asiduidad.



3.2.4. CALIDAD DE VIDA EN EL TRABA]JO.

Clima organizacional: La herramienta principal de éste
sistema es el la encuesta referente al: Trabajo, Sueldo,
Ascensos, Comparieros, Prestaciones, Servicios, actitudes hacia

la calidad , productividad y ambiente laboral.

Medicion de salud y nutricion. Se tienen indicadores de Salud
y seguridad : Examenes médicos periddicos, Consulta médica
por enfermedad general, Dias perdidos, Indice de
siniestralidad, Accidentes leves, Accidentes Incapacitantes.
Indicadores favorables de seguridad. Los indicadores
anteriores muestran una tendencia a la baja, lo que quiere
decir que se han presentado ciclos de mejora en salud y
seguridad.

Actividades conjuntas con el sindicato. Se le ha dado al Comité
Sindical mayor participacion en planes, campanas.

Indicadores de ausentismo y rotacion.
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3.3. AREAS DE MEJORA EN LOS SISTEMAS PARA EL
DESARROLLO DEL PERSONAL.

De acuerdo a los resultados arrojados en la auditoria de
Diciembre de 1995 las dreas de mejora " son las siguientes:
3.3.1. DE LA PARTICIPACION INTELIGENTE, INFORMADA Y
EFICAZ DEL PERSONAL:
° Ausencia de un sistema para promover la participacion eficaz
del personal en el logro de las metas de calidad
° No se tienen compromisos formales para dar respuesta rapida
vy satisfactoria a las inciativas del personal
° No se cuenta con informacion referencial que se utilice para
comparar practicas de participacion del personal con otras

empresas.

" Detectadas por los auditores que evaluaron el reporte extenso.



3.3.2. DE LA EDUCACION Y DESARROLLO

e  No se tienen métodos para evaluar la efectividad del proceso

ensenanza-aprendizaje.

*  Ausencia de informacion referencial que se utilice para

comparar sus practicas de educacion y desarrollo.

3.3.3. DEL DESEMPENO Y RECONOCIMIENTO:
s Ausencia de un sistema de evaluacion de desempenio donde se
contemple la mejora continua para la calidad.

° Falta de un sistema para otorgar reconocimientos por logros

en calidad.

. No se tiene informacion referencial para comparar la
practicas de medicion y evaluacion de desempeno vy

reconocimiento en calidad.

3.3.4. DE LA CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO.

® No se tienen planes, ni estrategias para lograr la participacion

activa del sindicato en el proceso de calidad.

. Falta de comparacion de sus practicas de calidad de vida en el

trabajo con empresas lideres.
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IV

“PROPUESTAS PARA EL
DESARROLLO DEL  PERSONAL
DENTRO DEL PROGRAMA DE
CALIDAD EN VIDRIERA
GUADALAJARA”

J organizacion debe hacer flexibles sus
sistemas, desarrollar, educar, reconocer, estimular
y optimizar al persona[ para su involucramiento
en el proceso de mejora de la Calidad Integral.
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49 a tarea de los directivos y muy especialmente la de

Recursos Humanos estd en lograr infundir en el

personal un sentido de pertenencia y confianza a

traves de la cultura, logrando que se lleven a cabo de forma consistente

y responsable la mision de la empresa por parte de todos las que la

conforman.

De acuerdo al andlisis elaborado en el capitulo anterior y de los
resultados arrojados de la auditoria de 1995 acerca de las dreas de
mejora en los sistemas de desarrollo del personal estas son las

propuestas que resultan de la presente investigacion.

4.1. PARTICIPACION INTELIGENTE, INFORMADA Y
EFICAZ DEL PERSONAL.

En este aspecto de la participacion inteligente, informada y eficaz

del personal, se destacan principalmente:

a) La ausencia de un sistema para promover la participacion del

personal en el logro de las metas de calidad.

b) No se tienen compromisos formales para dar respuesta rapida y

satisfactoria a las iniciativas del personal.

¢) No se cuenta con informacion referencial que se utilice para

comparar las practicas de participacion del personal.
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Para dar una respuesta satisfactoria a dichas areas de mejora, se

propone la formacion de:

4.1.1. Un departamento de productividad.
4.1.2. Grupos de trabajo.

4.1.3. Un consejo.

4.1.1. DEPARTAMENTO DE PRODUCTIVIDAD.

El departamento de productividad garantizara la participacion
del personal en el proceso de mejora continua de la calidad, a través de
sus diversas funciones, promoviendo y asesorando la formacion vy
desarrollo de grupos de trabajo, asi como de proyectos rentables.
Ciertamente todas las arecas deben contribuir en fomentar la
participacion de su gente, pero actualmente no existe un puesto formal
que le seguimiento a todos los sistemas que se implementan (el puesto
asignado al Coordinador CEP y equipos de mejora, solo se encuentra
arrancando los equipos de trabajo). Como ya se habia visto en el
organigrama (Capitulo 1), en la estructura de recursos humanos no
existe puesto alguno. Los departamentos de productividad en otras
empresas, dependen directamente de Calidad, y estan muy ligados a
Recursos Humanos, dado ¢l incremento de actividades tendientes a la

Calidad, se requiere seguimiento. Sus funciones seran:

A. ASEGURARSE DE PROPORCIONAR CAPACITACION
Proporcionar la capacitacion necesaria para el desarrollo y
funcionamiento de los grupos de trabajo impartiendo cursos, pldticas,

reinduccion etc. Dicha capacitacion se transmitird en coordinacion del



departamento de Capacitacion de Vidriera Guadalajara a través de las

siguientes etapas:

Sensibilizacion: En  ésta etapa se debe hacer consciente al

Educacion:

Capacitacion:

trabajador de la importancia de su participacion
dentro de programas como el mencionado
anteriormente. Asi como hacer notar la necesidad de
prepararse para desarrollar los proyectos. Se llevara a
cabo a través de: La revista mensual, dinamicas
grupales, conferencias, publicacion exclusiva del

departamento de productividad.

Aqui se impartirin cursos referentes a la de
innovaciéon y creatividad que tiene el ser humano
como caracteristica propia. Por otro lado, se pretende
fomentar una mentalidad en la persona, para que
cambie sus actitudes dentro y fuera de la empresa,
enfocandose siempre hacia la mejora continua en ¢l
ambiente que lo rodea y aspirando siempre a la

excelencia.

Mediante este proceso, la empresa proporcionara
educacion  al personal, con el objeto de desarrollar
aquellos conocimientos, habilidades y actitudes que le
permitan contribuir en forma practica al logro de los
objetivos de la organizacion. Esto se llevara a cabo con

la colaboracién del actual departamento de



capacitacion de Vidriera Guadalajara. La capacitacion

cubrira los siguientes puntos:

a)Solucion de problemas. El participante debera ser

capaz dc reconocer situaciones u oportunidades que

requicran de un analisis sistematico en donde la
persona:

* Identifique y describa concretamente la desviacion o
el problema.

+ Especifique los parametros de la desviacion
indicando el que, donde, cuando, cudnto, como,
alcance, etc.

* Desarrolle posibles causas.

* Pruebe las posibles causas utilizando la informacion
anterior.

* Proponga un plan de accion a seguir para eliminar
el problema.

Haga un analisis de problemas potenciales.

b)Estadisticas y graficas. El personal debera conocer los
conceptos  estadisticos que  le permitan  registrar,
interpretar, utilizar, analizar, sintetizar y evaluar los

datos obtenidos.

c)Entrenamiento en mantenimiento preventivo: Se

pretende que el personal vea el mantenimiento
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preventivo como parte del mismo proceso de
produccion a fin de:
Reducir la variabilidad del equipo y maquinaria.
Incrementar el tiempo disponible del mismo.
Aumentar la vida util de los activos.
Prevenir reparaciones costosas y evitar gastos no

programados.

d) Participacion directa en mantenimiento preventivo:
La idea es que el mismo usuario del equipo o
maquinaria sea responsable del mantenimiento sencillo
mediante:
La realizacion de rutinas de limpieza
+ El constante registro de problemas.

La operacion del equipo en su nivel optimo.



B. DIFUNDIR LOS OBJETIVOS DE LAS AREAS.

La Gerencia General y El Comité Gerencial son los encargados de
establecer objetivos anuales, mensuales, y semanales. De una manera
concisa y clara el departamento de productividad habra de difundir los
objetivos especificos de cada area con el fin de que cada trabajador sepa
concretamente lo que se debe lograr en su departamento (actualmente
se tiene una definicion de objetivos anuales, pero no se tienen
cuantificados mensualmente ni difundidos), permitiendo asi la
asimilacion de los objetivos mensuales y por dreas, dirigir esfuerzos y
trabajar todos sobre la misma linea de accion. La difusion de objetivos
s¢ podra hacer a través de los medios de comunicacion como la revista

mensual, y pizarras exclusivas.

C. RECABAR LAS NECESIDADES DE CADA DEPARTAMENTO.

El encargado de productividad detectara las necesidades de cada
departamento, esto con la finalidad de impulsar el desarrollo de
proyectos, por medio de cuestionarios aplicados a los jefes de drea, v
sistema de sugerencias abiertas para los trabajadores. Esto lo puediera
realizar en coordinacion con el departamento de Capacitacion, debido a

que no en todas las ocasiones se detecta necesidades de capacitacion.

D. FACILITAR Y AGILIZAR CUALQUIER TRAMITE

El proceso de la tramitacion del proyecto no debe ser complejo, de
¢sta manera, el departamento de productividad tendrda que agilizar y
facilitar los requerimientos para la aprobacion de dicho proyecto, con

¢l fin de acrecentar las propuestas, dando respuesta rapida a la persona



0 personas que presenten la sugerencia. (como se aprecia en el

diagrama).

Actualmente el departamento de Recursos Humanos tiene la
responsabilidad del buzon de sugerencias, pero solo actua como correo,
de ¢ésta manera el departamento de productividad profundizara cada

propuesta, daria seguimiento e impulso a proyectos.

RECIBE RECIBE,
EMITE Y AN A:’_IZA

SUGERENCIA PROPONE

SOLUCION DICTAMINA

SOLUCION

RECIBE
SUGERENCIA
ANALIZADA
¥
DICTAMINADA

RECIBE
SUGERENCIA
PARA IMPLE-
MENTACION.
CANCELACION
O ESTUDIO

RECIBE
NOTIFICACION
DEL
DICTAMEN

CONTROLA
Y
ARCHIVA
LA
SUGERENCIA

- e s e Gem e e e e s .
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E. PROVEER DE ASESORES

El departamento de productividad proporcionara a los grupos,
uno o varios asesores de acuerdo al proyecto a desarrollar, quienes
seran orientadores, sin intervenir en la autonomia del grupo,

respetando las decisiones de éste.

F. DAR SEGUIMIENTO
Para verificar el progreso de las propuestas, se monitoreara el

avance a los grupos mediante:

* lLa investigacion de causas en caso de desviaciones, facilitando
recursos, informacion o apoyo al grupo en caso necesario.
e La claboracion de reportes comparativos.

e La promocion de reuniones periodicas con los integrantes.

H. SER ENLACE

Constituir un lazo directo entre la empresa y el grupo de trabajo.

I. ADMINISTRAR EL BANCO DE INFORMACION

Es necesario que la informacion obtenida de los grupos de trabajos
decje de administrarla el departamento de Estadistica, de ¢sta manera, el
departamento de productividad aplicard las experiencias obtenidas
para fomentar proyectos. Con la finalidad de poder comparar (interna y
externamente) la manera en que los miembros de la organizacion
participan en los objetivos de la empresa, es necesario que el
departamento de productividad administre un banco de informacion

que contenga:
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e Proyectos desarrollados y en desarrollo, de los grupos de trabajo o
individuales que contenga:

a)El area, personal y las maquinas involucradas.

b)Fecha.

c¢)Descripcion y efectos del problema.

d)Ventajas y desventajas de su implantacion.

e)Descripcion breve del desarrollo.

f)Beneficios (tanto monetarios como de otro tipo) de dichos
proyectos especificando si son recurrentes o no.

2)Tiempo de desarrollo e implantacion.

h)Costo de los proyectos.

i)Se desarrollaran indices que permitan conocer el desempeno
de los grupos a fin de establecer los propios parametros.(ver

siguiente pagina).

76



CONCEPTO MEDICION

Productividad % de pzas embarcadas por prodcto v.s
el ano anterior /hora-hombre
lempo de entrega Dias.

Tendencia de defectos.  |% defectivo en varios periodos.

Calidad. S¢ observa mejor en una grafica.
Prevencion (§/Unidad)
Medicion (§/Unidad)

Costo Fallas detectadas $ , unidades.

internamente

e la calidad  [Fallas detectadas Quejas, devoluciones, aplicacion
externamente
de la garantia, etc.

Cumpli- Entregas a tiempo Fiezas entregadas a tiempo/ piezas
comprometidas
micnto Produccion requerida  |Numero de piezas entregadas/numero
cntregada. de piezas comprometidas.
Entrenamiento. Capacitacion
Mcjora de Horas-hombre/operario
la gente. Multihabilidades Numero de cursos de capa-
citacion terminados/operario
Numero
Proyectos de mejora Relacion beneficio/costo

progreso o avance de acuerdo
al cronograma.




J. MOTIVAR
El departamento de productividad, estard impulsando los
proyectos mediante la motivacion constante que satisfaga a los

integrantes no solo al terminar un proyecto, sino a través del desarrollo

de éste.

4.1.2. GRUPOS DE TRABA]JO.

Se tienen instituidos equipos de trabajo. Se propone que a la par,
se asesoren iniciativas individuales. Existen ocasiones en que una
propuesta de mejora no requiere de un proyecto grupal, o bien, estas
sugerencias constituyen una aportacion adicional a procedimientos que
se estan llevando a cabo. El departamento de productividad, podria
funcionar como un verdadero  departamento de investigacion
cientifica. Este sistema participativo permitird sumar las acciones y
esfuerzos individuales y grupales al logro de los objetivos de cada area
especifica. Tendran una minima dependencia de la administracion y
debera fomentarse el espiritu de trabajo en grupo asi como un alto

sentido de competencia. En estos grupos habra:

A. LIBERTAD
Las personas podran voluntaria y libremente formar uno o varios
grupos de trabajo en cualquier departamento, sin importar ¢l nivel de

preparacion de los integrantes.

B. REPRESENTACION

Cada grupo tendra un representante que sera elegido entre los

mismos miembros. Este representante debera tener liderazgo vy
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fometara la labor en equipo, asi mismo tendra la funcion moderadora

durante las juntas de trabajo.

C. OFPORTUNIDAD

Los grupos de trabajo no solo participaran en mejoras a la
empresa, sino que también tendran oportunidad para adquirir mayor
preparacion o conocimientos dependiendo del grado de avance que

cada grupo vaya alcanzando.

D. ASESORIA
Los grupos contaran con uno o varios asesores (con experiencia
en ¢l campo), con el fin de ayudar a las personas a resolver problemas

téenicos, cuidando de no interferir con la autonomia del Zrupo.

4.1.3 UN CONSE]JO.

Este conscjo estara integrado por gerentes y mandos medios de las
diferentes dreas de la empresa. Evaluaran los resultados y las
repercusiones de los proyectos de mejora que se desarrollen por lo
grupos de trabajo. A este consejo se le presentardn los casos v resultados

por medio del departamento de productividad.



4.2. EDUCACION Y DESARROLLO.

En el aspecto de la educacion y desarrollo, Vidriera Guadalajara,
presenta las siguientes dreas de mejora:
a) Ausencia de informacion referencial que se utilice para comparar
sus practicas de educacion y desarrollo con otras empresas.
b) No se tienen métodos para evaluar la efectividad del proceso

ensenanza-aprendizaje.

4.2.1. INFORMACION REFERENCIAL QUE SE UTILIZARA
PARA COMPARAR LAS PRACTICAS DE EDUCACION Y
DESARROLLO.

Es importante empezar por medir la capacitacion y desarrollo
interna, comparando diferentes periodos, para asi sistematizar éstas

practicas y poder compararse después con otras empresas. Se¢ proponen

los siguientes indices :

4

% de presupuesto total anual invertido en capacitacion

1

Horas-hombre capacitacion / empleado
= Grafica de horas-hombre capacitacion v.s. rotacion de

personal (como se muestra en el siguiente ejemplo).
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COMPFARATIVO BIMESTRAL DE HORAS HOMBRE
CAPACITACION V.5. ROTACION

Ene-Fab Mar-Abr May-Jun Jul-Ago Sep-Oct Nov-Dic
I Horas - Hombre
BIMESTRES =@ Rotacon

Toda practica de capacitacion es importante relacionarla con la
rotacion. Muchas empresas transnacionales emplean alto volumen de
operarios solo por un ano (su rotacion llega a ser del 100% en un ano),
y si se graficara éste indice, estarian a la par, las horas empleadas en
capacitacion como sus indices de rotacion. Logicamente emplean gran
parte del presupuesto a la capacitacion de la gente, pero el concepto
“Educacion y Desarrollo “ se estaria limitando tan solo a cursos de

instruccion.



422. METODOS DE EVALUACION DEL PROCESO
ENSENANZA, APRENDIZAJE.

Para evaluar la efectividad de este proceso, es necesario que se
relacionen las etapas del proceso de capacitacion para el logro de
resultados efectivos. Dichas etapas son:

a) Deteccion de necesidades.

b) Fijacion de objetivos.

¢) Desarrollo de Programas.

d) Evaluacion de los participantes.

¢) Evaluacion de los instructores

) Evaluacion de las condiciones.
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A. DETECCION DE NECESIDADES.

La deteccion de necesidades se realizara de acuerdo al analisis de

la organizacion y al analisis humano:

ANALISIS DE LA ORGANIZACION

1. Analisis del
organigrama

de la empresa.

* Proporciona vision clara de diferentes
funciones de la organizacion.

* Ayudara a comprender en que drea
de la organizacion se necesita
capacitacion de acuerdo

a los indices establecidos.

|, Cuales son las funciones de las
arcas de la empresa?

;, Como contribuye la empresa al
logro de los objetivos?

; Que drea especifica necesita

capacitacion?

2. Analisis de
los objetivos

de la empresa.

* Realizar pronosticos de

ventas a dos anos, y determinar recursos
necesarios , asi como la preparacion

que el personal debera tener para

alcanzar los objetivos de la empresa.

; Cuales son las tendencias del
mercado? ;, Cuales son los objetivos
de la empresa a dos afios? ; Que se
necesita para cumplir con los
objetivos? ; Que personas se
requieren para el cumplimiento? De
esas personas, ;jQuienes

necesitaran capacitacion?

3. Establecer
indices de

etfectividad

* Determinar los problemas que existen,
y que se reflejan en los indices de la
empresa, asi como las consecuencias

de la falta de capacitacion.

;, Cuales son las causas por las
que los indices son desfavorables?
;, Que consecuencia se debe a la

falta de capacitacion?

4. Analisis de la
actitud del

personal.

* Mediante el analisis de los resultados
del clima laboral. (Se puede preguntar
opinion respecto al trabajo, a la
supervision, companeros, a las politicas

v procedimientos, etc.).

;. Por que las personas no estan
satistechas con el trabajo, la
supervision, los companeros, etc.?
¢ Cuales actitudes hay que
modificar positivamente para el

buen desempeno?

ANALISIS HUMANO.

Analisis de
conocimientos,

habilidades

* Aqui debe examinarse las habilidades
que la persona necesita para el
desempenio del trabajo, asi como los

conocimientos que debe tener para ello.

A traves de los registros del
rendimiento en el trabajo, medidas
de observacion, medidas de
situacion ficticia, cuestionarios,

entrevistas, etc.
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Es comun encontrar empresas que relacionan la deteccion de
necesidades de capacitacion tan solo cuando la produccion no alcanza
el objetivo. Analizando los objetivos de la empresa, se denota la manera
en que las tendencias del mercado no sorprenderian tan facilmente a la
empresa si se sigue el esquema anterior. De manera similar, se fomenta
un crecimiento integral cuando se instituyen practicas de desarrollo
para cambiar la actitud del personal. Vidriera Guadalajara estd
limitando la Deteccion de Necesidades de Capacitacion a la revision del
sistema del Triple tabulador, que consiste en preguntar a los jefes las
actividades, conocimientos y materias (que integran los cursos), para
que las personas hagan “bien” su trabajo. Es por ello que se propone el

presente sistema de deteccion de necesidades de capacitacion.

B. FIJACION DE OBJETIVOS.

Los objetivos de capacitacion se deben asentar sobre los objetivos
de la empresa, y con base a la descripcion de la conducta final
esperada que el participante o capacitando debera mostrar al término
del curso, de esta manera se estableceran objetivos generales,

particulares, y especificos. Dichos objetivos seran:

» Claros. Para que sean claros se clasificaran en las siguientes areas:
*Cognoscitiva
*Psicomotora
*Afectiva.

* Alcanzables para llegar a términos reales.

e Cuantificables Se especificara el nivel que se pretende alcanzar en

cada objetivo de acuerdo a su area.
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NIVELES A LOS QUE SE PRETENDE LLEGAR.

Cognoscitiva: Psicomotora Afectiva
Conocimiento. Conocimiento. Recepcion.
Comprension. Preparacion. Respuesta.
Aplicacion. Ejecucion consciente. Valoracion.
Analisis. Automatizacion. Organizacion
Sintesis. Reorganizacion. Caracterizacion.
Evaluacion.

En la definicion de los objetivos es muy importante plasmar en el
enunciado la accion a tomar, ya que un verbo en lugar de otro, puede
cambiar totalmente el sentido del objetivo. Para el establecimiento de
objetivos, se propone considerar las tres dreas en que una persona
pucde aprender nuevas cosas, asi como el grado al que se quiere llegar
en cada una de las dreas. Por ejemplo : no es lo mismo informarse sobre
un hecho que evaluarlo. Ambas acciones son del drea cognoscitiva,

pero los grados del conocimiento son diferentes.

C. DESARROLLO DE PROGRAMAS.

Para el desarrollo de los programas es importante definir:

B Contenidos. Los contenidos de estos programas serdan
claborados por el departamento de capacitacion y por el
mstructor (externo o interno). Deben responder a las

necesidades de capacitacion planteadas por las diferentes
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areas y deben ser congruentes con las politicas de mejora

continua de la empresa.

ES Elaboracioén de las cartas descriptivas para cada curso.’ La
carta descriptiva debe estar integrada por los siguientes
elementos:
= Objetivos.
=Temas y subtemas.
= Actividades de aprendizaje.
=Técnicas de ensenanza.
= Apoyos diddcticos.
= Instrumentos y politicas de evaluacion.

=Tiempos.

* Ver pagina siguicnte
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ELABORO CURSQO: HOJA:
OBJETIVOS] TEMAS | ACTIVIDADES | TECNICAS APOYOS INSTRUMENTOS
Y DE DE DIDACTICOS | DE EVALUACION
SUBTEMAS | AFRENDIZAJE | ENSENANZA
AUTORIZO: FECHA:

Las Cartas descriptivas permitiran sistematizar ordenadamente los
cursos de capacitacion que se imparten en la planta, proporcionan un

mancjo practico y son registros evidentes de las practicas de Educacion

v

Desarrollo.
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D. EVALUACION DE PARTICIPANTES

Los participantes deberan conocer la forma de evaluacion. Los
instrumentos a utilizar por parte del capacitador estaran definidos en
las cartas descriptivas. Y se tendrdn que determinar las acciones a
seguir para los participantes que no aprueben, o que presenten

dificultades, asi como la calificacion minima aprobatoria.

E. EVALUACION DE INSTRUCTORES

En éste sistema se evaluara a cada instructor de acuerdo a los

sigulentes aspectos:

# Cumplimiento de objetivos y programas dentro del tiempo
establecido por la empresa.
£ Apreciacion que los participantes tengan acerca de:
= Dominio de los temas expuestos.
=Facilidad para transmitir conocimientos.
= Capacidad para motivar a los participantes.
=>Capacidad para vincular la teoria con la practica.
=Congruencia entre la forma de evaluar y lo
especificado al iniciar el curso.
= FPuntualidad
=utilizacion correcta de medios diddcticos
=Interés en responder satisfactoriamente dudas o

comentarios.
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EVALUACION DE INSTRUCTORES

PUNTUACION.

112]13}4

Dominio de los temas expuestos

Facilidad para transmitir conocimientos

Capacidad para motivar a los participantes

Capacidad para vincular la teoria y la practica

Congruencia entre la forma de evaluar

y lo especificado al iniciar el curso

Puntualidad

Utilizacion correcta de medios didacticos

Interés en responder satistactoriamente dudas
comentarios.

(8]

CALIFICACION

—
|

= Muy mal

2 = Mal

3 = Regular
4 = Bien

5 = Muy bicn

]
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E.

SISTEMA DE EVALUACION DE CONDICIONES.

Aqui se considerara la apreciacion que los participantes tengan

acerca de:

° Medio ambiente (iluminacion, ruido,

temperatura, etc.)

. Motivacion por parte de los jefes inmediatos)

. Contenido de los programas

. Facilidades otorgadas por la empresa para tomar
el curso.

Ejemplo :

EVALUACION DE CONDICIONES DE CAPACITACION.

1.

2

w

U1 b

. ¢ Como le parecio el Curso ?

¢;La lluminacion le parecié adecuada ?

. El curso se impartio exento de ruidos

externos 7

. ., Como le parecio la regulacion de la temperatura ?

. ¢ Se sintio motivado por su jefe para asistir al curso ?
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4.3. DESEMPENO Y RECONOCIMIENTO.

En cuanto al desempeno y reconocimiento, Vidriera Guadalajara,

presenta estas dreas de mejora:

a)Ausencia de un sistema de evaluacion del desempeno, donde

se contemple la mejora continua para la calidad.

b)Falta de un sistema para otorgar reconocimientos por logros

de calidad.

¢)No se tiene informacion referencial para comparar las
practicas de medicion y evaluacion del desempeno y
reconocimiento en calidad.

Para dar un respuesta satistactoria, se¢ dan las propuestas siguientes.

4.3.1 EVALUACION DEL DESEMPENO POR DEPARTAMENTO.

Una de las funciones del departamento de productividad, es la de
propagar los objetivos de la empresa, de una manera especifica, es
decir, difundir éstos objetivos mensuales por departamento (como se
habia visto en ¢l 4.1.1.A). De ésta manera, s¢ propicia ¢l trabajo en

conjunto.

Fl encargado de productividad llevara los registros referentes a
los logros mensuales en cada departamento con objeto de evaluarlos.
Estos registros contendran por un lado, las actividades que se llevaron a

cabo para alcanzar cada uno de los objetivos.
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Anualmente, se realizard el compendio mensual de los logros
conseguidos, con la finalidad de tomar acciones correctivas o

preventivas, y/o otorgar reconocimientos.
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FECHA:

Departamento: Objetivos Actividades %de |Observacio
avance |nes.
Mensuales | a realizar para |de acuerdo
alcanzar los |al objetivo
objetivos. inicial.

Esta propuesta puede resultar muy atractiva para evitar aumentos
de salario solo por iniciativa sindical, ya que se tendrian parametros
mas solidos para asignar remuneraciones al personal en base al logro

de los objetivos.



4.3.2. DESEMPENO INDIVIDUAL.
Para garantizar la efectividad en cuanto al desempeno individual
(empleados a nivel supervision, mandos medios y altos), se propone

utilizar los sistemas de inventarios de habilidades.

Los inventarios de habilidades consisten en realizar una bateria
de pruebas psicométricas que miden aspectos como: liderazgo, nivel
de conocimientos, cultura general, habilidad para tomar decisiones,
habilidad para trabajar bajo presion, inteligencia, habilidad numérica,

capacidad de relacionarse, capacidad para trabajar a detalle.

Assessment Center’ divide las habilidades gerenciales en dos
grupos: uno de habilidades administrativas orientadas al logro de
resultados, y otro de habilidades de interaccion enfocadas al manejo de
las relaciones interpersonales. El responsable de aplicar la bateria de

pruebas, sera el jefe de reclutamiento y seleccion de personal.

Al principio del ciclo anual cada persona sc¢ fijara objetivos

especificos de acuerdo a los resultados de las pruebas psicométricas.

Al final del periodo anual, el jefe de planeacion y desarrollo
debera recolectar las evaluaciones personales de cada empleado, y

llevard un registro:

‘CDG : Herramienta para determinar el grado de desarrollo de habilidades gerenciales
proporcionando un punto de partida en los esfuerzos para un desarrollo integral.
Potencializando a la empresa y a la gente.
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Las ventajas del inventario de habilidades para la organizacion
son: Se proporciona informacion confiable que permite una atinada
planeacion y desarrollo de los recursos humanos e identifica el
potencial actual de los e¢jecutivos. Para el evaluado, ayuda a
concientizarse de sus habilidades y debilidades, lo involucra en buscar
su desarrollo profesional, v lo estimula a incrementar su efectividad

gerencial.

Nombre: Departamento:

INVENTARIO DE Nivel |[Objetivos| Logros (cualitativos y
HABILIDADES inicial cuantificados)

HABILIDADES
ADMINISTRATIVAS

Planeacion

Organizacion

Analisis de problemas.

Toma de decisiones

Delegacion

Control del puesto

Juicio

Proactividad.

lConIrol Administrativo.




HABILIDADES DE
INTERACCION

Liderazgo

Nivel disSbictivos Logros

Informacion

Persuasividad

Sensibilidad

Tolerancia a la presion

Comunicacion Oral

Comunicacion Escrita

Presentacion Oral

Desarrollo Colaboradores

Calidad en el Servicio

El “assesment Center” resulta innovador en la evaluacion del
desempenio individual para ejecutivos. Es por ello se propone utilizar
dicha herramienta para la medicion de habilidades, asi como la

distincion de las dreas de mejora y el aprovechamiento de aptitudes.
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4.3.3. EVALUACION DE DESEMPENO GRUPAL

En este punto se considera la participacion de los grupos de

trabajo. Aqui se medira la cantidad de logros alcanzados, el impacto de

las sugerencias, la frecuencia de participacion.

Grupo [Proyecto

% Avance

Relacion

Costo/beneficio

frecuencia
de

participacion.




4.3.4. SISTEMA PARA OTORGAR RECONOCIMIENTOS.
Para dar reconocimientos por logros de calidad, es importante la
elaboracion de las “politicas de desempefio y reconocimientos”. Para

ello se requiere el disefio de un manual que contenga:

A. PARAMETROS DE EVALUACION DE DESEMPENO (DESCRITAS EN
EL 4.3.3)

. Departamental.
. Individual
. Grupal.

B. PLANES DE RECONOCIMIENTO.
En cuanto a los planes de reconocimiento, por una parte se deben

definir los que la empresa puede otorgar de acuerdo a su filosofia y por
otra parte es conveniente tomar en cuenta la opinion de las personas.
Esta informacion se obtendra del cuestionario anual de clima laboral
que se aplica en Vidriera Guadalajara, mediante dicho cuestionario se
lograra conocer la opinion de los reconocimientos ya otorgados asi

como las sugerencias.

En la medida en que los “grupos de trabajo”, desarrollen
proyectos, pasaran al siguiente nivel, que constituyen los “grupos de
alto desempeno”, y de una manera similar, los grupos de alto
desempeno que sigan desarrollando proyectos, pasardan al siguiente
nivel, el de los “grupos selectos de la calidad”. De éste modo, se
incentivan a los grupos. De la misma manera, se les otorgara un % (a

negociar) sobre el beneficio del proyecto desarrollado en dos meses.
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A los departamentos que logren un avance del 100% en el

cumplimiento de sus objetivos, se les incentivara de acuerdo a las
preferencias de los trabajadores. Esta informacion se obtendra del
cuestionario de clima laboral anual que se aplica en Vidriera

Guadalajara. Resulta motivante formar parte de un grupo creativo y

que va lleva realizados varios proyectos y logros.

4.3.5. COMPARACION DE PRACTICAS DE DESEMPENO Y

RECONOCIMIENTO
Los datos que se obtienen de la evaluacion de desempeno

individual, grupal y departamental, asi como los planes de

reconocimiento, son suficientes para comparar con otras empresas los

parametros de dichos sistemas.

[e18]
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4.4. CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO.

En cuanto a calidad de vida en el trabajo, Vidriera Guadalajara:

a)No tiene planes ni estrategias para lograr la participacion activa
del sindicato en el proceso de calidad.
b)Falta de comparacion de sus practicas de calidad de vida en el

trabajo.

Las propuestas son las siguientes:

4.4.1. PLAN DE VIDA.

Con la implantacion de este programa, el trabajador, tomara
conciencia, participard y valorard la importancia de vida en el trabajo
al integrarse a los programas de mejora de vida dentro y fuera del

trabajo.

Se trabajara en coordinacion entre los departamentos de Recursos
humanos, productividad y sindicato. El rol de cada uno de los

departamentos es:

Recursos humanos: Marcard la pauta a seguir mediante la
propuesta de temas y progamas de pldticas al personal.

Productividad: Coordinara y llevard los registros referentes a
dichos programas.

Sindicato: Apoyara a los otros departamentos con la difusion,

organizacion y seguimiento de las platicas programadas.
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Se propone también un programa para llevar a cabo platicas de
interés general v que ademas estén enfocadas a mejorar las condiciones
de vida del trabajador tanto dentro como fuera del trabajo. Tales

pldticas abordaran los temas:

. Motivacion

. Comunicacion

. Utilizacion del sentido comun.

. La mejora continua como una alternativa al alcance de

todos en los aspectos cotidianos.
. Economia familiar.
= Ahorros e inversiones.
=Créditos

=Compras y reduccion de gastos

° Cuidados y mantenimientos preventivos en ¢l hogar
. Aspectos culturales.
. Informacion acerca de la salud.

Se llevara a cabo un consenso para determinar cuales serian los
temas que llamarian mas la atencion y se propondrian al principio para

despertar el interés de los trabajadores.

Todos los temas deberan ser tratados de una manera

especialmente sencilla y practica, vinculando a cada momento los
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conceptos teoricos con las situaciones cotidianas en el trabajo y en el

hogar.

Se propone la implantacion de una prestacion para fomentar la
cultura y el deporte de los trabajadores. Esta prestacion consiste en
regresar al trabajador un 5% de su sueldo nominal, si dicho trabajador
comprueba (mediante notas o facturas) que ese dinero ha sido utilizado
en actividades que fomenten la cultura o el deporte. Los conceptos que

se tomaran como vilidos para recibir dicha prestacion seran:

° Compra de equipo deportivo.

. Cuotas de inscripcion o mensualidades a instituciones
deportivas o culturales.

. Compra de libros, videos o materiales educativos.

. Inscripcion a revistas educativas.
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CONCLUSIONES

ara que los sistemas de calidad para el

;&sarrO[&J del personal se [leven a cabo, debe

existir un cambio de actitud, el cual implica la
creacion de una nueva fx'[asoﬁa encausada al

mejoramz'ento constante.
CD.A.



s posible que existan muchos obsticulos para que las
formas de Calidad y Productividad cambien, pero si se
logra que cada una de las partes involucradas colaboren

tarde o temprano se obtendran los frutos de esta lucha.

El objetivo de la presente tesis fue el de hacer propuestas
concretas para un sistema de calidad para el desarrollo del personal ¢n
Vidriera Guadalajara. Las sugerencias presentadas se fundamentan en
una ideologia ganar-ganar, esto es, todos las partes que intervienen en
un proceso obtienen beneficios. Este proyecto, eleva y dignifica al
hombre, al aplicar conceptos que lo consideran como un ser capaz de
transformar su medio, educdndolo no solo hacia poder y saber hacer
cosas, sino también en el querer. Estas propuestas, serdan satisfactorias a
las necesidades de la empresa, en la medida en que se implanten

correctamente.

La Sistematizacion de las acciones para alcanzar la Calidad
constituyen una solida base. Si se analiza mas detalladamente las
practicas que lleva a cabo Vidriera Guadalajara, no tendrian razon de
ser las areas de mejora que se han detectado en las revisiones y en las
auditorias. Vidriera Guadalajara tendra que trabajar bajo objetivos bien
definidos si quiere lograr alto puntaje en el premio. En cuanto a la
Participacion eficaz del personal, a pesar de la recién implantacion de
los equipos de trabajo, una carencia en el desarrollo del personal segun
los auditores es que existe “ausencia”, ni siquiera intento o esfuerzos
para hacer que el personal participe, esto denota un error en la

auditoria o un plan insolvente. Con la propuesta de tener un



departamento de productividad se garantizara el funcionamiento de los
equipos de Trabajo, enfocando éstos a los resultados de la planta. No es
la intencion eliminar esfuerzos de algunas personas del Departamento
de Recursos Humanos, al contrario, es el departamento por excelencia
para apoyar a la productividad, asi se evitaria que algunos meses antes
se preocupen por elaborar reportes respecto a las acciones que se deben
plasmar en el reporte extenso, porque de ésta manera, no se esta
sistematizando. Para garantizar la participacion comprometida, es
necesario rutinizar las mediciones en periodos no muy largos, trabajar
sobre ellos todo el ano. Asi pensamos que se deben promover mas los
proyectos individuales.

En cuanto a la Educacion y Desarrollo, sugerimos que se adelante
a las nccesidades tanto de la organizacion para asi responder a los
objetivos planteados por la misma. Por eso  para detectar las
necesidades de Capacitacion debe realizarse un Analisis humano y de
la empresa, no basta actualizar el Triple Tabulador ( Lo que necesita
saber, hacer una persona para llevar a cabo sus labores). Es muy bueno
¢l plan de Capacitacion técnica que emplea, pero para el desarrollo del
personal, debe llegar a tocar dreas afectivas de la persona, para cambiar
actitudes y transmitir la Calidad como una manera de ser, y no como
una manera de trabajar. Para el diseno de cursos es basico la definicion
de hasta donde se quiere llegar, de ahi que se deben tomar en cuanta, si
s¢ quiere transmitir un conocimiento, una habilidad, o una actitud. De
igual manera, para evaluar los resultados, sugerimos que se califique
tanto al instructor como a las condiciones en que se¢ lleve a cabo la

capacitacion.



La Evaluacion de Desempeno individual y los Reconocimientos, se
encuentran empobrecidos. Cada afo, cada empleado se autoevalua,
pero se observa un gran desanimo, porque es simple requisito del
Corporativo. Es necesario que conozca mds a sus ejecutivos y
empleados en todas sus potencias y debilidades, por eso conviene
utilizar como herramienta el “Assessment Center”, permitiria tener una
medicion mas real del desemperio de acuerdo a sus aptitudes. En cuanto
al desempeno grupal, posiblemente VIGUSA le falta que el nivel
operativo comprenda mas los objetivos, y trabaje sobre ellos, de igual
manera, deber ser retroalimentado sobre el alcance de los objetivos, y

se acostumbre a incentivos y remuneraciones mas justas.

De acuerdo a los sistemas que ya emplea VIGUSA, el sindicato en
tcoria, participa en planes, sin embargo una drea de mejora, es el de
tener planes y estrategias para lograr la participacion activa del
sindicato en el proceso de Calidad. Por ello, propusimos una serie de
actividades en donde el sindicato tenga la funcion de dar seguimiento,

colaborar en la organizacion y difundir dichas actividades.

Es posible pensar que resulta facil proponer. Es verdad, la fase de
implantacion requiere de mayores esfuerzos, pero las propucstas

constituyen la base de todo sistema.

Estas sugerencias aisladas no son la panacea para lograr El
Desarrollo del Personal en Vidriera Guadalajara, sino que
complementadas a los Sistemas Actuales, planificadas ¢ implantadas,

aumentaran la Calidad del Personal.
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Los resultados no se deben esperar a corto plazo, porque tarde o
fave o0 los procesos presentardn consecuencias debido a ésto. se
requiere una planeacion a mediano y largo plazo, con la finalidad de
trac..r una linea de accidn, y dirigir esfuerzos. Es necesario crear 1na
conciencia de calidad no solo de trabajo y del producto sino tambicn de

vida.

Este sistema funcionarda con la colaboracion de todos los
mictmbros de la empresa, y el trabajo en equipo, que conlleven a que
sus micmbros participen en forma activa y mcjoren sus relaciones

interpersonales.

Es importante que el lider tome conciencia que tiene la
responsabilidad de dirigir a  verdaderos colaboradores, para quc
afirmen a la persona y a cambio de su participacion le den los medios
para satisfacer sus necesidades econdmicas, una oportunidad para
desarrollar actividades creativas que le den sentido a sus labores y que

propicien su desarrollo personal y la excelencia organizacional.

la excelencia no es casual, lleva consigo muchas horas de trabajo.
Lo primero y mds importante en el camino a la perfeccion es darse
cucnta de que ningun ser humano ni sus obras son perfectas. Pero en la
lucha del hombre por alcanzar la bondad, surge la preocupacion por
propiciar un desarrollo mas integral del recurso mds importante de la

cmpresa.
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A continuacion presentamos en Cartas Descriptivas nuestras

conclusiones.
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A

AREAS DEMEJORA R i

Ausencia de un sistema

para promover la participacion
eficaz en el logro de las metas
de calidad.

NoO s¢ ticnen compromisos
formales para dar respuesta
rapida y satisfactoria a las
iniciativas del personal.

No se cuenta con informacion
referencial que se utilice par:
comparar pridcticas de
participacion del personal.

Formacion del
departamento
de productividad.

Capacitacion para la calidad.
Difusion de objetivos de calidad.
Detectar necesidades de mejore

Proveer de asesores a 10s g

Dar seguimiento.

Ser ¢l enlace directo entre la
el grupo.

>::F:r= un banco de ::o::;&o:.

rupos.

empresa

Dar tramite al desarrollo de proyectos.

ACCIONES.

¥

s ASPECTOS.

Formacion de
los grupos
de :.m?:o.

Tener un representante
Superacion grupal dentro y
fuera de la empresa.
Autonomia pero con asesoria.
Motivacion constante.

ACCIONES

OBJETIVO

Formacion de
un consejo.

desarrollados por los grupos.

raluar resultados arrojados de los proyectos




o

AREAS DE MEJORA

EDUCACION Y DESARROLLO

A

Ausencia de informa-
cion referencial que

se utilice para compa-
rar sus practicas de
educacion y desarrollo
con otras empresas.

No se tienen métodos
para cvaluar la efecti-
vidad del proceso
ensenanza-aprendizaje

Registrar
informacion

Llevar un banco de informacion donde se registren indices
de % del presupuesto invertido, horas hombre capacitacion
por empleado, y horas hombre capacitacion por empleado
en relacion con la rotacion.

Llevar a
cabo el
proceso

de
capacitacion
relacionando
todas sus
etapas.

Realizar la deteccion de necesidades de capacitacion
haciendo un analisis dela organizacion y humano.

Fijar objetivos de acuerdo a las dreas congnoscitiva,
psicomotora y afectiva.

Desarrollo uniforme de programas a traves de cartas
descriptivas de cada curso

Evaluar a los participantes de acuerdo al programa del
curso

Evaluar a los instructores de acuerdo a la apreciacion de
los participantes.

Evaluar las condiciones de la capacitacion.




DESEMPENQO Y RECONOCIMIENTO “

AREAS DE MEJORA

ACCIONES.

Ausencia de un sistema de
evaluacion de desempeno donde
se contemple la mejora continua
para la calidad.

Evaluar el desemperio por departamento de acuerdo al
cumplimiento de los objetivos planteados.

Evaluar individualmente de acuerdo al desarrollo de las
habilidades de cada persona (inventario de habilidades)
Evaluar al grupo de trabajo de acuerdo a la importancia de
y logro de proyectos desarrollados.

Falta de un sistema para otorgar
reconocimientos por logros de

calidad.

Incentivar de acuerdo a las opiniones resultantes de la
encuesta de clima laboral.

Incentivar a los grupos de trabajo, escalando al grupo
siguiente.

Elaborar manual de politicas de reconocimicntos.

No se tiene informacion referencial
para comparar las practicas de
medicion y evaluacion de
desempenio y reconocimiento

con otras empresas.

Registro de la informacion referente a la evaluacion del
desempeno y el otorgamiento de reconocimientos.




AREAS DE MEJORA

CALIDAD DE VIDA mz mr._._~>w>._0,_ B e

g

RS CIONES R

No se tienen planes, ni om:.m,nm_mm
para lograr la participacion activa
del sindicato en el proceso de
Calidad.

Impartir platicas y programas de interes general con la
coordinacion del sindicato, departemento de recursos
humanos y departamento de productividad.

Otorgar prestacion consistente en reembolsar 5% de salario
si se comprueban gastos deportivos, culturales, o académicos.
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