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CAPITULO V:  DESARROLLO DE PERSONAL  

5.1 SELECCION E INDUCCION   

El proceso de convers ión de personas comunes y corr ientes a trabajadores excelentes  se 
faci l i ta s i  en las nuevas contratac iones se logra incorporar a personas que muestren 
apt i tudes y act i tudes compat ib les  con e l  cambio que se propugna.   

Para esto e l proceso de selecc ión no solo debe l im itarse a ident i f icar habi l idades 
espec if icas y evaluar conoc imientos técnicos y exper ienc ia que se ex igen para un 
determinado puesto, s ino a encontrar personas con: capac idad creat iva y de l iderazgo,  
pol iva lenc ia para despeñar mas de una función,  habi l idad para trabajar en equipo,  
habi l idad para comunicarse e interrelac ionarse y  capac idad para mejorar y reconocer 
errores etc.    

Esta forma de proceder d ist inta a la tradic ional,  impl ica d iseñar un perf i l  más ex igente pero 
más interesante ya que deberá contemplar  aspectos relac ionados con los valores de la 
empresa, or ientados hac ia la Cal idad Tota l ,  que en e l pasado no se han cons iderado, sa lvo 
excepc iones.    

En e l contexto de la  Cal idad Tota l se recomienda que la selección de personal  nuevo se 
haga preferentemente para los cargos de n ivel  operat ivo,  y que los  cargos de mayor 
responsabi l idad se cubran con promociones y ascensos del personal de la propia empresa. 
Es impor tante que en las entrevistas part ic ipen los d irect ivos y formulen preguntas que 
permitan apreciar  e l  grado de ident i f icac ión con las  act i tudes que se desean.    

Conc lu ida la SELECCION viene e l proceso de INDUCCION que cons is te en hacer conocer 
a l nuevo personal los  pr inc ipales aspectos de la cul tura de la organización, como son:  la 
v is ión, la mis ión,  valores y las  polí t icas  de cal idad.   

Esto de ser pos ib le debe ser expl icado por  el máximo direc t ivo como suelen hacer lo las 
organizac iones que v ienen implantando procesos de Cal idad Tota l .    

En esta etapa las personas selecc ionadas deberán rec ibi r  toda la informac ión general 
re lac ionada con la empresa, sobre e l proceso de cal idad, sus derechos y deberes,  las 
func iones y responsabi l idades específ icas de su cargo, la rotac ión de cargos prevista etc .  
Deben ser presentados ante quienes serán sus compañeros de trabajo, a f in de que 
conozca a sus c l ientes  y proveedores internos.   

Es necesar io invert ir  e l  t iempo necesar io en es te proceso de Inducción para que e l 
t rabajador nuevo logre involucrarse y adquiera e l compromiso in ic ia l  y se obtenga de e l 
una act i tud favorable hac ia la Cal idad Tota l.    

Para una buena labor  de Inducc ión la  empresa deberá organizar y preparar con la  debida 
ant ic ipac ión toda la documentac ión que es requer ida para este f in ,  inc luyendo medios 
audiovisuales , car t i l las, p lan de rotac ión de cargos, etc .    

La empresa debe mejorar cont inuamente e l proceso de Selecc ión e Inducc ión evaluando su 
performance con indicadores recomendados por  los  espec ial is tas  en esta mater ia.    

 

5.2 EDUCACION Y CAPACITACION   

El profesor Kaoru Ish ikawa,  uno de los padres de la Cal idad Total  en Japón,  señalaba:    

"El Contro l Tota l  de Cal idad empieza con educac ión y termina con educac ión. Para 
promover lo con la par t ic ipación de todos, hay que dar educac ión en Contro l de Cal idad a 
todo el  personal ,  desde e l pres idente hasta los operar ios . El Control  de Cal idad es una 
revoluc ión conceptual  en la adminis trac ión; por tanto hay que cambiar los procesos de 
rac ioc in io de todos los empleados. Para lograr lo es preciso repet i r  la educac ión una y otra 
vez."    

Es necesar io que la  empresa estructure adecuadamente su Plan de Capaci tación en 
Cal idad,  dest inado a todos los  n ive les  de la  organizac ión, cuyos objet ivos deben guardar 
correspondenc ia con los objet ivos estratégicos de la organizac ión. La e laborac ión de este 
Plan debe estar a cargo del órgano encargado de promover y apoyar la implantación e l 
proceso de Cal idad Tota l,  debiendo tener la aprobac ión del Comité o Consejo de Cal idad, 
que ejerce e l l iderazgo a n ivel  de toda la  organización.    

Los objet ivos de la capac i tac ión deben:   

•  Expl icar  que es y en que cons is te e l  proceso de Cal idad Tota l;    

•  Promover la adopc ión de valores de la cultura de cal idad;   
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•  Desarro l lar  habi l idades de l iderazgo y   

•  Habi l idades para e l aseguramiento y mejoramiento cont inuo de la  cal idad.   

Para e l Plan de Capac itac ión es necesar io contar con la part ic ipac ión del Asesor (como se 
expl ico anter iormente) .  Las pr imeras acc iones de capac itac ión deben or ientarse a los  Altos 
Direc t ivos, debiendo cubr ir  temas como la F i losof ía de la Cal idad,  con énfas is en e l 
aspecto estratégico, los temas de L iderazgo, Técnicas de trabajo en equipo, Técnicas para 
la Soluc ión Estruc turada de Problemas y poster iormente otras técnicas más avanzadas.    

Todos deben ser  capacitados en la f i losof ía, metodologías y técnicas de la  Cal idad Tota l,  
pero en los n ive les  medios y operat ivos e l énfasis  en e l  n ive l est ratégico debe ser menor;  
más bien debe prestarse más atenc ión a las  Técnicas para e l Mejoramiento.    

Es impor tante que los  d irec t ivos par t ic ipen en e l Programa de Capac itac ión a los n ive les 
medios y operat ivos.   

La capac itac ión en Cal idad Tota l debe buscar  no sólo la  adquis ic ión de nuevos 
conoc imientos s ino e l CAMBIO de act i tudes y de compor tamiento. Debe tenerse en cuenta 
que el lo no se logra sólo con unas cuantas conferenc ias, se requiere de una acc ión 
permanente en la que se refuerce e l aprendizaje con la prác t ica v inculada a su propio 
trabajo.   

Para que la capac itac ión sea efec t iva debe ser teór ico- prác t ica,  emplear ejemplos de la 
propia organizac ión o s imilares, ser dos if icada, capaci tar  en aquel lo que va a ser ut i l izado 
y apl icar  lo  aprendido en el  t rabajo d iar io .    

 

5.3 CREACION DE UN AMBIENTE PROPICIO   

A través de un buen Plan de Capac itac ión y Entrenamiento del personal  podemos lograr  
que este adquiera los conoc imientos y habi l idades.  Sin embargo esto no es suf ic iente para 
lograr su involucramiento. Para que las personas lo adopten,  es prec iso crear  las 
condic iones que evi ten la desmotivac ión y fac i l i ten la  real izac ión del  t rabajo.    

Por lo  tanto,  es necesar io por un lado mejorar f ís icamente e l ambiente de trabajo, 
apl icando técnicas como por ejemplo las  5 ESES (5S);  y por  otro lado e l im inar todos los 
demás fac tores que causan desmot ivac ión como los  que ref iere  

Freder ick  Herzberg en su teoría 'H igiene y Mot ivac ión'  y que se ref ieren a:   

•  Pol í t icas,  normas y procedimientos inadecuados.   

•  Trato inadecuado de los jefes hac ia sus colaboradores y entre compañeros.   

•  Salar ios con fa l ta  de equidad.   

•  Inestabi l idad laboral .    

•  Pol í t icas de contro l inadecuadas.    

•  Temor y búsqueda de culpables .   

•  Sobrecarga de trabajo.   

•  Inapropiada evaluac ión del  desempeño.   

•  Procesos def ic ientes y engorrosos.    

•  Rival idades y Favor i t ismos, etc.    

La e l im inac ión de estos factores s i b ien, como dice Herzberg no motivan; s in embargo su 
presenc ia produce insat is facc ión y desmot ivac ión.    

 

5.4 ACCIONES PARA GENERAR MOTIVACION Y COMPROMISO   

Para lograr un real compromiso y desarrol lo junto con la organizac ión e l personal debe 
sent irse suf ic ientemente mot ivado para que además que sepa y pueda "quiera" hacer lo.  
Solo as í se logrará e l  verdadero desarro l lo  de personal.    

A cont inuac ión se proponen algunas acc iones para generar  esta motivac ión y compromiso:    

Aprecio :  S ignif ica hacer importantes a las personas, of recer les apoyo, desplazarse a sus 
puestos de trabajo para saludar los y aprec iar  su trabajo, t ratar lo por su nombre, animar los 
en los  momentos d if íc i les,  dar les las grac ias  por sus esfuerzos.    



 Apuntes - Administración Básica         3 de 3
 

Sent ido de Pertenencia:  Hac iéndolos trabajar en equipo, los hará sent ir  motivados y 
compromet idos.  

Part ic ipación:  Para canal izar sugerencias y mejorando su propio t rabajo, as í como para la 
soluc ión problemas.  

Delegación y Autonomía :  Es ta es una de las formas mas ef icaces para lograr un a lto 
grado de motivac ión y compromiso. Signif ica otorgar a los trabajadores para mejorar 
procesos.    

Reconocimiento:  Se basa en el  pr inc ip io de que debe ex ist ir  una d iferenc ia entre quien se 
esfuerza en hacer b ien las cosas y quien no obra así.  De esta manera se valora la  ac t i tud 
de mejoramiento del  t rabajador  y se refuerza  su comportamiento en favor  de la  cal idad.   

 

 


