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CIRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD
INTRODUCCION

Las empresas siempre han tenido interés en aumentar su eficiencia y
productividad, hoy en d{a con el ingreso al G.A.T.T. se abre un comer-
cio internacional muy intenso en el que la calidad y precio entre otros
aspectos estdn presionando a nuestras empresas a reaccionar fuerte-
mente para ser competitivas con los productos extranjeros.

Estamos entrando a una nueva era de contro! de calidad que nos deman-
da desechar actitudes conformistas en la industria mexicana, una
educacién para cumplir nuestros compromisos y un cambio sustancial
en la politica y administracion industrial del pafs para lograr un aparato
productivo competitivo tanto en fo interno como en lo externo. Algu-
nas empresas han reaccionado implementando Programas de Calidad
Total, Circutos de Calidad, Sistema de Contro! Estadistico de Proceso,
Programa de Cero Defectos, Administracion para la Excelencia, Pro-
ductividad, etc.

{Hasta donde son validos y aplicables principios y tecnologias disefia-
dos en otros paises a la idiosincracia del trabajador mexicano vy a la
cultura de las organizaciones de nuestro pais?

En este trabajo se habla de la historia de los Circulos de Calidad, su
importancia en la vida contempordnea de las empresas, de la tecnologia
y operacidn, ast como de la evolucidn de 1a implementacion de Circulos
de Calidad en cuatro empresas mexicanas y algunas sugerencias para mo-
tivar al personal para integrarse a los Programas de Circulos de Calidad.



MARCO TEORICO

Antecedentes:

Los Circulos de Calidad nacieron en Japon {y piensen por un momento
fo que es ahora Japén, como lider mundial en calidad y productividad).

Se partird de 1946, inmediatamente después de Ja Segunda Guerra
Mundial —de la que Japon, resulté uno de los grandes perdedores, afio
en que los japoneses empezaron a introducir de los Estados Unidos
conceptos y métodos de control de calidad.

El tipo de control de calidad que se introdujo, a través de cursos o
seminarios, hasta principios de la década de los 50's, fué lo que ahora se
conoce como control estadistico de la calidad.

Cabe sefialar aquf, algunos hechos importantes en favor de la calidad
de los productos japoneses.

En marzo de 1950 se inicia el sistema de indicadores JIS (Japan In-
dustrial Standard), bajo las estipulaciones de la ley de normalizacion
industrial, para garantizar hacia el exterior los productos japoneses.

En julio de ese mismo afio —1950— a invitacién de la unién de cien-
tificos e ingenieros japoneses {La JUSE —creada en 1949j, et Dr.
W.J. Deming (Profesor norteamericano de estad(sticas y artifice revo-
lucionador de la calidad en el armamento de ese pafs durante la Segunda
Guerra Mundial} impartio un seminario de ocho dias sobre “Control
de Calidad"”, 10 Seminario que dejé profundas ensefianzas para los
japoneses, quienes un afio después —1951— instituyeron en agradeci-
miento el premio Deming a la calidad.



Sin embargo, el control de calidad, pese a todos estos esfuerzos no
llegaba a ser una herramienta gerencial.

Es por eso que la misma JUSE invita en julio de 1954 al Dr. Joseph
M. Juran, profesor norteamericano para dar el seminario: “Adminis-
tracion del Control de Calidad”, en este seminario Juran sentd las
bases de lo que es el actual control de calidad a través de toda la com-
pafiia {control de calidad en el que participan todos los miembros).4

El primer paso para instrumentar este enfoque integral de control de
calidad consistié en capacitar a los supervisores, Esto con la finalidad
de que el concepto de contro) de calidad penetrara en cada taller.
Para mediados de los 50's este tipo de capacitacién se incorpord a los
programas formales de la mayoar{a de las empresas. Como resultado
de la difusion y desarrollo del entrenamiento a los supervisores, éstos
comenzaron a tratar aspectos del control de calidad con sus subordi-
nados, formandose grupos de discusién a nivel taller sobre la materia,
Asi cada taller tuvo una participacion directa en el control de calidad
de toda la empresa,

A principios de los 60's los supervisores no conformes con la capacita-
ciébn formal que se les proporcionaba, empezaron estudios por su
propia cuenta, generando una enorme demanda de libros y revistas
sobre control de calidad. Ante este impetu surgié la revista “GEMBA.-
TOQC"”, con el objetivo de complementar los aspectos de control de
calidad en el taller. Esta revista se planed y edité de tal manera que los
empleados pudieran comprarla en su lugar de trabajo a un precio
médico y leerla y comprenderia por ellas mismos,

La revista en el prefacio de su primer edicidn, convoca, en palabras
de su director editorial, el Dr, Ishikawa, a sus lectores a formar circulos



de estudios sobre control de calidad. Los circulos de lectores gue se
formaron, siguiendo esta sugerencia, se convirtieron en o que ahora
conocemos como cfrculos de calidad, naciendo en abril de 1962 el pri-
mero de ellos.

Paralelamente a este acontecimiento en 1960, los japoneses designan
a noviembre como mes nacional de {a calidad. En este mes durante
todos los afios se organizan cursos, seminarios y eventos sobre calidad.
Convirtiendose la calidad, en casi una religion.

Actualmente noviembre también es el mes nacional de! circulo de
calidad, mes que se aprovecha para analizar los avances y aportes a la
calidad de estos grupos vy hacer un reconocimiento nacional a sus éxitos.

Los circulos de calidad son uno de los aspectos mas fascinantes de la
administraciéon japonesa, y que en esencia se acerca més a fa teor{a z.10
Los circulos de calidad y la teorfa z tienen en com{n, que comparten
con la administracién, la responsabilidad de definir y resolver proble-
mas de coordinacion y productividad.

Tenemos algunos ejemplos de compaiifas norteamericanas administra-
das por una organizacion z, en la cual algunas de las caracteristicas mas
importantes son:

* Empleo de por vida

* Proceso lento de evaluacidn y promocion

* Carreras no especializadas

* Mecanismos implfcitos de control

* Proceso colectivo de toma de decisiones

* Responsabilidad colectiva

* Interés Holista 10

Estas comparfifas por mencionar algunas: Eastman Kodak, Hewlett-
Packard, Dayton-Hudson, Rockweli International, Intel, Eli Lilly Co.
etc se han sometido a un cambio en la filosofia administrativa. Estos



QObjetivos adicionales.—
Los objetivos de las actividades de estos grupos son:
— Contribuir al mejoramiento de ia calidad y desarrollo de la empresa.

— Respetar al trabajador como ser humano y construir un 4rea de tra-
bajo donde se pueda hacer un trabajo brillante vy satisfactorio, asf
como:

Aprovechar y desarrollar las capacidades y potencialidades humanas
en plenitud.

Beneficios.—
Algunos de sus beneficios son:

— Autodesarrolio individual y grupal.

— Participacién en la toma de decisiones.

— Trabajar en grupo.

— Participacion activa y responsable de todos.

— Utilizacién de técnicas de control de calidad. )

— Realizar actividades estrechamente relacionadas con su area de
trabajo, que permitan el mejoramiento sonstante de su labor.

— Desarrollo de la creatividad. :

—~ Tomas de conciencia de los problemas de calidad —productividad,
contribuyendo a su solucién,

— Propiciar un ambiente en el que prevalezca la armonfa y el respeto
humano, etc.



La funcion primordial de los circulos de calidad es compartir con la
direccidon de la empresa la responsabilidad de definir y resolver probie-
mas de coordinacidn y productividad. A través del trabajo de estos
grupos la organizacion detecta lo que se estd realizando erréneamente
y puede dar la sefial de alarma para su correccion.

Es por ello que los circulos de calidad son un método Util para obtener
alta calidad, una productividad mas elevada y un mejor estado de énimo
de los empleados, todo esto con un costo relativamente bajo.

Es asi que aquellas empresas que se comprometen a adoptar los princi-
pios e ideales mas importantes de los circulos de calided, tienen la
posibilidad de mejorar su organizacion en todos sus niveles.

La participacion en masa de los trabajadores en sus respectivos cfrculos
por toda la compafifa, ascienden a miles de ideas para mejorar el traba-
jo, que contribuyen a la productividad de la empresa japonesa.

No obstante el éxito de los circulos de calidad no depende exclusiva-
mente de la técnica —sobre todo estadistica— sino del aspecto humano
que tiene propiedad dentro de sus objetivos productivos.

Es esencial que para que la implantacion del circulo de calidad tenga
éxito, el aspecto humano y técnico se pongan en practica integrada-
mente. Cuando se logra armonfa absoluta entre ambos aspectos, el
circulo de calidad practicamente no tiene limites,

Tal vez [a mayor contribucion de los circulos de calidad sea el trato que
se le da al trabajador como individuo, pues parten de la premisa de que
la gente pasa una gran parte de su vida en el trabajo, y de que es mucho
mas agradable trabajar en una atmosfera afable, donde la persona
recibe el debido respeto y siente que lo que hace es, en verdad valioso.



Lo que hace tnico al ser humano es su capacidad para pensar, para
razonar; una empresa debe ser un lugar donde la gente pueda usar su
raciocinio y su sabiduria, llevar esto a la prdctica debe ser una de las
premisas del circulo de calidad4.

Tecnologfa de los Circulos de Calidad.

Todos los miembros de una empresa tenemos una diversidad de proble-
mas en el trabajo, algunas son causadas por las personas, otras por los
materiales, los métodos o la maquinaria, y algunos problemas muy
complejos pueden involucrar personas, materiales, métodos y maquina-
ria, en ocasiones intentamos resolverios de acuerdo a nuestra experien-
cia, observaciones del jefe, platicas de la compaiifa, etc. y no siempre
las soluciones son apropiadas 1.

Definitivamente la respuesta a muchos de nuestros problemas la debe-
mos dar nosotros mMismos, puesto que {quién mas que nosotros conoce
nuestro trabajo? y ¢a quén mas que a hosotros nos interesa trabajar
adecuadamente y dar los mejores resultados?

Los circulos de calidad son un conjunto de técnicas que permiten a las
personas de un departamento, a participar en e! mejoramiento de sus
trabajos, apoyados y coordinados con el supervisor o jefe inmediato.

Los circulos de calidad reconocen y aprovechan el potencial intelectual
de los empleados, proporcionan entrenamiento y oportunidades estruc-
turadas para que el individuo participe activamente en un proceso inter-
perspnal de solucién participativa de los problemas, esto provoca orgu-
llo y un sentimiento de pertenencia a la organizacién hay reduccién de
costos, oportunidad de crecimiento personal, autorespeto, autoestima,



autorealizacion, fogros en el trabajo, estimula la creatividad, un estilo
que escucha las recomendaciones de los trabajadores y reconoce los
logros de un modo personal,

Siete técnicas bdsicas se consideran para implementar Circulos de
Calidad.

— Tormenta de Ideas

— Seleccién de Problemas;
— Diagrama Ishikawa

— Principio de Pareto

— Recopilacién de Datos
— Griéficas

— Revision Gerencial

Tormenta de ldeas

Propésito

— Generar una cantidad de ideas

— Estimular la creatividad

— Aprender y practicar el pensamiento divergente

Reglas

— Todos deben participar

— No debe haber critica

— 'No debe haber comentarios
— Las personas pueden pasar

Procedimiento

— Cada persona debe hablar por turno

— El lider registra las ideas en un rotafolio exactamente como se han
expresado.



—Nadie debe censurar ni interrumpir
— El grupo genera entre 35 y 100 ideas.
- El grupo acepta corazonadas no relacionadas.
- Las ideas se desarrollan partiendo de las ideas de los demas.
~ Cuando los miembros de! circulo han participado, termina.
Por ejemplo, partamos del término Tormenta y busquemos palabras
que aludan o asemejen o bien sean sinénimos de esta palabra:

~ Conjunto — Chorro

— Aportacion - Chubasco
~ Mavyoria — Aglomeracion
— Torrente ~ Tempestad
— Camulo ~ Tornado
— Manifestacion ~ Torhellino
~ Lluvia ~ Remolino
~ Huracan ~ ~— Fuerte

— Ciclén ~ Cascada

~ Mar -~ Tromba
—Erupcién

Seleccion de Problemas

Proéposito

— Clasificar los problemas en orden

—~ Seleccionar un drea de problemas que preocupe a fa mayorfa de los
miembros.

Reglas

— Todos deben participar

— No debe haber criticas

~ No debe haber comentarios

—~ Las personas pueden pasar

— Las discusiones se levan a cabo hablanda uno por.uno.

10



Procedimiento

— Ef grupo clasifica los problemas asignando individualmente un pun-
taje a cada uno segin el deseo que tenga de trabajar en ese problema.

~ El fider da a los miembros unos minutos para que en forma privada
asigne un puntaje a los problemas y luego pide que lean en voz alta
el puntaje que asignaron. Los puntajes se registran en el rotafolio.

— Se suman los puntajes, y luego el grupo decide si es necesario hacer
una segunda clasificacion, o si el problema ya estd decidido.

~— Si es necesaria una segunda clasificacion, el grupo elimina primero
los que no se consideraran y deja un tiempo prudencial para tratar
las problemas restantes.

~ E! drea de problemas que recibe el mayor niimero de votos en el pro-
ceso que se describié con anterioridad, es {a seleccionada.

Ejemplo de seleccién de problemas.

Votos
Almacenar 5
Falta de espacio para almacenar 10
Contro! de herramientas 19
Comunicaciones 5
Cantidad de herramientas 4
Inspeccion de materiales 4
Almacenamiento de herramientas 3
Limpieza del drea 4
Comunicaciones de pruebas especiales 5
Cambios continuos de lineas 2
Eliminacién de desperdicio 3
Exceso de equipo 4
Procedimientos ]

1



Diagrama de Ishikawa

Concepto.—

Es una manifestacién gréfica que muestra la relacion entre el efecto y
los factores causales, inicialmente el creador del diagrama le llamé
diagrama de causa y efecto, pero el Dr. Juran en su manual de control
de calidad de 1962 le puso el nombre de Diagrama de Ishikawa, debido
a que el diagrama se ha empleado en muchas empresas del mundo para
hacer la normalizacion y control de procesos, e incorporar dentro del
proceso, maneras de hacer mejores productos, fijar mejores metas y
tograr efectos 9.
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cambios radicales no se hicieron en poco tiempo, algunas compaiifas
tardaron 10 afios, otras mas tiempo, pero éste ejemplo de adaptacién,
de cambio de filosofia, nos da la pauta para crear una hip6tesis de que
los circulos de calidad son adaptables 3 todas las empresas, a todo tipo
de paises y culturas incluyendo la mexicana.

Ef desarrolio de estos circulos ha sido espectacular, pues hasta febrero
de 1988 existfan en Japdn 263,630 circulos de calidad debidamente
registrados, con un total de 2°142,143 miembros involucrados.3 Asl-
mismo, el éxito obtenido por estos grupos de trabajo en Corea y Taiwan
principalmente, asf como su extension a Estados Unidos y Europa
demuestran la universalidad y aplicabilidad de sus principios.

Concepto.—

¢Qué es Circulo de Calidad?

Segun el Dr. Kaouru Ishikawa (considerado el padre de los circulos de
calidad), es un grupo pequefio {de 4 a 10 miembros), de un mismo
taller o departamento, que en forma autdénoma, animosa, voluntaria
espontanea e independiente (pues as{ nacieron) llevan a cabo activi-
dades de control de calidad, cuyo objetivo primordial es encontrar ias
fallas del producto elaborado y su resolucion para que este sea mas
competitivo y cumpla satisfactoriamente los requerimientos de los
consumnidores.5



Diagrama de Ishikawa

Proposito ; . ‘
— Representar visualmente causas probables en categorias especificas.

— Ayudar al grupo a visualizar el problema.
- Practicar pensamiento divergente.

Reglas ‘

— El problema, que aparece en el cuadro Efecto, es un producto o pro-
ceso mensurable.

— Cualquier cosa que pueda producir efecto se considera una causa

probable.

Procedimiento

-- Uno 3 1a vez, los miembros sugieren las causas probables del probie-
ma, obteniendo sus ideas de una tormenta de ideas y de descubri-
miento de hechos.

— EI lider registra las causas en el diagrama o en un rotafolio por
categorias.

Ejemplo de Diagrama de Ishikawa.

MANO DE OBRA MATERIALES
FALTO
¢ por F CAMBIO DE MANTEQUILLA FALTO HARINA
——y > pd
TEMPERATURA N
CARNICERO FALTO LECHE
—_—> —_—3
R PASTEL
[4 .
OQUEMADO
HORNQ MEZCLA DA
DESCOMPUES/ RECIPIENTE MAYOR TIEMPO
RECETA MAL €
TO. SIN GRASA
ESCRITA
& 3
La

MAQUINARIA METODOS

13



PRINCIPIO DE PARETO.~

El Principio de Pareto, también Hamado Principio 20-80, cada dfa se va
convirtiendo en una férmula mégica. Este principio permite generalizar
o redondear algunos datos estadisticos.

Por ejemplo, el éxito de un instructor podria medirse también en base
al conocimiento que tenga del aprovechamiento de los cinco sentidos,
durante sus conferencias. Los cinco sentidos trabajan de la siguiente
manera en dichas conferencias: Olfato: 39/0, Gusto: 39/o, Tacto: 69/0,
Ofdo: 1309/o y Vista: 750/0. De aquf que explotando al sentido de la
vista v haciendo sus presentaciones mediante atinadas ayudas visuales,
tendrdan m$ éxito que sélo explotar el del oido. Redondeando estos
datos y usando el Principio 20-B0, dirfamos que el éxito de un instruc-
tor también dependerd de aprovechar en un 200/o el sentido del oido
y en un 800/0 el de la vista.

Por medio de encuestas se sabe que el éxito de un profesionista {un In-
geniero, por ejemplo) depende de la aplicacién de sus conocimientos
técnicos en un 159/0 vy el 850/0 restante ¢hacia donde estd dirigido?.
indudablemente hacia el conocimiento de las personas, a las buenas
relaciones humanas y a la comunicacion eficaz. Redondeando esta ase-
veracién mediante el Principio 20-80, quedaria: el éxito de un profe- -
sionista depende de la aplicacién de sus conocimientos técnicos en un
209/0, y el conocimiento de 1a ingenier{a humana en un 800/o.

De la Ingenieria del Valor se ha concluido que dentro de los costos to-
tales de un producto, se tienen los siguientes costos desglosados: Costos
fijos: 200/0, costos variables: BOO/o, de los costos variables se desglosan
Costo de mano de obra: 200/o, costos de materiales: 802/0.

Con los ejemplos anteriores se pone en relieve la importancia de este
principio, que en pocas palabras muestra lo vital y lo trivial de muchas co-
sas, Y por esta razdn es una técnica que se usa en los Circulos de Calidad.



A. DEFINICION.~

El Principio de Pareto es un medio para clasificar problemas, causas,
asuntos u otros eventos, en funcion de su importancia. Es notable que
lo més significativo de una totalidad la constituye, normalmente una
porcion relativamente pequefia de dicha totalidad. Para apreciar mejor
este Principio de Pareto, se deben cumplir tos siguientes puntos:

~ Ordenar los eventos contribuyentes.

— Identificar los pocos vitales de los muchos triviales.
—~ Mostrar la contribucién de cada evento.

— Presentar visualmente jos resultados.

Al principio de Pareto se le llama asi en honor del economista y saci6-
logo italiane del Siglo XX, Vilfredo Pareto. Ef desarroll6 esta principio
para ilustrar un trabajo relacionzdo con ia pobre distribucidn de la ri-
queza en el mundo. Mas tarde el Dr. J.M. Juran le did aplicacion y fo
tlamé el Principio de los “Pocos Vitales y Muchos Triviales”. Actual-
mente, también es conocido como el Principio 20-80. Estos ndmeros
son el promedio de los resultados ya redondeadas de muchos ejemplos,
donde los “Pocos Vitales” representan ef 200/0 y los ““Muchos Triviales
el 800/o.

B. EL DIAGRAMA DE PARETO.

100

El Diagrama de Pareto es una grafi-
ca tipo columnas, en orden descen- 80
dente de izquierda a derecha, con 50
excepcion de la Gltima columna,

liamada OTROS, 40

Tiene ademds una linea que repre- 20 ’

senta la suma de cada una de las A —e—[—c—fv—‘omos
comunas y

15



Recopilacion de datos

Propésito

- Establecer medidas confiables y vélidas para determinar las causas de
los problemas.

— Exponer problemas reales y eliminar los intuidos.

Reglas

— Todos deben participar {inclusive quienes no son miembros si lo ha-
cen de una manera voluntaria).

— Toda la informacion, especialmente las mediciones, tiene = que ser
exacta y confiable,

‘— Los datos deben ser completos.

Procedimiento

— Los procedimientos de recoleccion de datos se deben usar cuando el
grupo estd dispuesto a empezar a investigar el problema. Por lo
general se usan procedimientos como registros de mediciones, tabu-
lacién de frecuencias, diagramas de localizacion e informes. ‘

— El circulo decide que cantidad de datos es necesaria para resolver el
problema (nimero de dfas, cantidad de dinero), como se recopilardn
{que tipo de formas se usaran), y como se hara (dénde se guardarén
los registros y como las controlara el circulo).

— Los miembros del circulo pueden andiizar las formas existentes para
ver si son las adecuadas, y pueden consultar a un estadfstico o libro
de texto para averiguar las caracteristicas de una muestra confiable
para lograr resultados validos.

— Después de recopilados los datos, se organizan y registran,

16



GRAFICAS.—-

En la introduccion del Principio de Pareto se mostré como intervienen
los cinco sentidos en la atencion a una conferencia y la vista es el senti-
do que juega el papel mis importante, De aqu{ la necesidad de usar ayu-
das visuales para aprovechar mds este sentido. Un proverbio japonés
dice: "“Es mejor un vistazo que cien palabras sobre la misma cosa” y
otro proverbio chino dice: “Un dibujo dice mds que 2000 palabras”.
Por lo anterior, un Circulo de Calidad debe aprovechar estos conceptos
y una forma de hacerlo es mediante las Gréficas, ya que éstas permiten
entender de una manera simple, clara vy efectiva lo que los niimeros

ocultan y a veces callan. '

A. DEFINICION,—
Un gréfica es una herramienta de comunicacidén, que permite expresar:

— Los valores absolutos o relativos de una o varias variables para su
comparacion,
— EI comportamiento de una variable a lo largo del tiempo o en fun-

cién de otra.

— La relacion o ley que rige el comportamiento de una variable en fun-
cion de otra.

— La proporcién en que se reporta el 1000/o de algo,

B. TIPCS DE GRAFI-

CAS.— :
‘a) De Linea. Pueden ser /\/\/ /—\/

recta, quebradas o cur-
vas.

b) De Columnas. Se for-
man con rectangulos
verticales.

17



¢} De Barras. En este caso,
comprenden aquéllas
con rectangulos hori-
zontales,

7

d) De Superficie:Similares
a la Linea,pero una par
te {superior o inferior)
se hacen resaltar mds.

e) De Pastel o Circular.
Representan la porcion
en que se reparte un to-
do entre los diferentes
que lo forman o parti-
cipan.

f) Diagramas de Flujo.
Representan una serie

de instrucciones o pa-
SOS en  un proceso.

g) PERT/PCM. Son gréfi-
cas que permiten elabo

rar un programa o AN (K
proyecto. O O

h} Histogramas. En general, es una gréfica tipo columnas en la que 1a ba-
se de cada columna indica los diferentes eventos que pueden ocurrir
vy la altura es la frecuencia con que ocurren.

C.CONSTRUCCION DE UNA GRAFICA.—

a) De Lineas.



1o, Construir sisterna de 2 ejes a 900 y asociar a cada uno las varia-
bles elegidas.

20. Escoger la escala adecuada al rango de valores a representar y
espaciarlos, )

30. Graduar los ejes.
4o, Representar cada pareja de valores por un punta en la gréfica.

50. Unir todos los puntos representados por las diferentes parejas, la
Ifnea resultante sera el compartamiento.

b) De Columnas.

En términos generales, estas graficas se construyen con las mismas ba-
ses que las lineas, pero ahora cada pareja de valores queda representa-
da por un rectdngulo, cuya altura representa a escala el valor que que-
remos y cuya base es de un ancho arbitrario y simboliza ya sea un
rango de valores, un tiempo, un evento, etc,

D. APLICACIONES DE LAS GRAFICAS.—

al Rapidez def cambio.

b} Tendencias de la calidad.

¢} Eficiencia de la mano de obra,

d} Cumplimiento de programas de produccién
e} Registros de asistencia,

f) Tendencias de ia produccian.

g} Pracesos dentro o fuera de control,

h) Diagramas de Pareto.

i} Histogramas.

§) Tendencias de los costos.

k) Problemas resueltos por los Circulos de Calidad.
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E.IMPORTANCIA DE UNA REPRESENTACION GRAFICA.-

a) Es més efectiva para despertar el interés de llamar la atencion,
que otros medios.

b} Permiten comprender y recordar mas facilmente las relaciones de
las variables, cuando se han visto grificamente.

¢} Ahorran tiempo, pues permiten visualizar en un instante el signi-
ficado esencial de una gran cantidad de datos numéricos.

d) Proporcionan una imagen comprensiva de la situacién, que permi-
te un entendimiento mds enérgico y estimulante que lo que resul-
ta de las presentaciones en forma de textos o tablas.

e) Descubren con claridad la presencia y magnitud de los problemas,
cuando los hay, y estimulan el pensamiento analftico, la investi-
gacion y el deseo de resolver los problemas.

REVISION GERENCIAL.—

Después de algunos meses de tener reuniones semanales, un Circulo de
Calidad tiene un resultado. Ahora llega el momento de organizar toda la
informacion dandole una secuencia y planear as{ un encuentro con la
alta gerencia, para mostrar el resultado. Es el momento de elaborar
agendas, escribir guiones, calcular tiempos para las exposiciones, invitar
a los gerentes, a Relaciones industriales, a otros circulos, a los reporte-
ros y a otras personas interesadas. Ensayar con 10s expositores vy atender
todos los detalles relacionados con esa reunidn tan relevante y que se
llama Revisibn o Representacidon Gerencial.

A. DEFINICION,—
Una Revision o Representacion Gerencial, es una reunion entre un Cir-

culo de Calidad v la Gerencia de una empresa, con el fin de mostrar los
logros obtenidos. La Gerencia estd representada por el gerente de |i-
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nea, el gerente de staff, el gerente general o los tres, que en este caso
seria lo ideal. Por parte de la Gerencia puede haber invitados de otros
departamentos, de otras divisiones y otras empresas. El facilitador o
el lider pueden invitar a otros Circulos u otras personas no miembros.
Es importante la presencia de un reportero que tendrd la funcién de dar
publicidad al evento.

B. OBJETIVOS DE LA REVISION GERENCIAL.—~
L.os objetivos de la Revision Gerencial, entre otros, son los siguientes:

a) Comunicar los logros del Circulo de Calidad.

b} Obtener aprobacién a las propuestas.

¢) Ganar reconocimiento de los esfuerzos y logros.

d) Ganar la confianza de {a Gerencia.

¢} Obtener el reconocimiento de la utilidad de las técnicas.
f) Lograr la cooperacion en el futuro de la Gerencia.

C.FASES DE UNA REVISION GERENCIAL.—

Existen tres fases para una Revision Gerencial: preparacién, ensayo y
la presentacién.

a) Preparacion.—
La preparacidn para una revisién Gerencial puede hacerse contestan-
do una serie de preguntas y utilizando algunas herramientas.
— Preguntas:
{Cuél fue el problema resuelto?
<Por qué es importante el problema?
¢Como se abordé?
£Cémo se resolvio?
¢Cudl es el beneficia?
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— Herramientas:
. Agenda que contenga los topicos y expositores.
. Ayudas visuales que ilustren los hechos.
. Guidn que enfatice los logros y progresos.
. Material de soporte sobre los costos.

b) Ensayo.—
En esta segunda fase se debe practicar lo que se pretende presentar,
Los beneficios que se tendran son los siguientes:
— Precision en las ayudas visuales.
-~ Confianza.
— Cumplimiento del programa.

¢} La presentacién.—
Esta fase es cuando todo el trabajo muestra los resuitados. Para
asequrarse que la Revisién Gerencial se cumpla satlsfactorlamente,
obedecer lo siguiente:
— Mantener Ja reunién bajo control.
— Respetar la agenda.
— Usar el guion,
- Ser ilustrativo usando las ayudas visuales.
— Mostrarse positivo y profesional.
— Cumpilir con el programa {2} (1){7)

OPERACION DE LOS CIRCULQS DE CALIDAD.—

Las operaciones son aquellas herramientas que facilitan la administra-

cién efectiva de los Circulos de Calidad. El conocimiento y aplicacién

~ de estas herramientas, serd la clave para que tanto el facilitador como
el Lider tengan éxito en la implantaciéon del Programa de Circulos de

Calidad.
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Las Herramientas en cuestion son:

— Historia y Filosoffa,

— Ei Papel de los Participantes.
— Planeacién y Arranque.

— QOperacién y Mantenimiento.
— Conduccion de las Reuniones.
— Entrenamiento.

— Evaluaciones.

— Reportes.

— Nuevas ldeas.

HISTORIA Y FILOSOFIA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.—

Cualquier pregunta relacionada con el nacimiento y desarrolio de los
Circulos de Calidad, debe ser contestada rapidamente y enféticamente
por el Faciiitador o el Lider, por o tanto, la primera herramienta con-
siste en tener conocimiento sobre la Historia y Filosofia de los Circu-
ios de Calidad y ésta se contempl6 anteriormente. Tanto en esta prime-
ra herramienta como en las que se muestran mas adelante, es deber del
Facilitador y Lider investigar mds profundamente sobre las mismas,
para actualizarse y desarrollar mas el Circulo de Calidad.

EL PAPEL DE LOS PARTICIPANTES.~

El facilitador, es un agente de cambio y entre sus responsabilidades
estd el dar entrenamiento a los lideres vy si es necesario a los miembros
del Circulo, pero en realidad, el lider es quien debiera dar el entrena.
miento a los miembros y presidir todas las reuniones; sin embargo,
algunos lideres no lo saben o no quieren saberlo v creen que es funcién
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det Facilitador entrenar y dirigir el Circulo. Esta es una situacion
algo frustrante, porque los miembros si tienen voluntad, pero algu-
nos supervisores {lideres) se muestran indiferentes.

Por lo anterior, es indispensable hacer énfasis en el papel, funcién o
responsabilidad que tiene no sclamente el lider, sino también el
Gerente, el Facilitador y los miembros.

A. EL PAPEL DEL GERENTE.—

a) Compromiso total hacia la implantacion del Programa de Circulos
de Calidad.— Una administracién dictatorial no comulga con los
principios de los Circulos de Calidad, entonces para que esta filo-
sofia se arraigue en una empresa, debe empezar a cambiarse el
estilo tradicional por uno mas participativo.

b) Mantenimiento de una atmésfera propicia.— Es importante evitar
las presiones, tanto para participar como para obtener logros, los
Circulos de Calidad no nacieron de la noche a la mafiana y deben
manejarse con cautela, Siempre tratar de evitar llegar al apasiona-
miento cuando se abordan los problemas. Es mejor perder quince
minutos dialogando con un trabajador que perder quince dias de
produccién.

c) Participacion.— Hay problemas en el taller que son vividos por los
trabajadores y algunas de las causas las conocen, perc otras no.
Se ha observado el cambio de actitud de los trabajadores, cuan-
do en un Circulo de Calidad el Supervisor {lider) les explica ( se dig-
na) las otras causas, entonces, elfos se muestran comprensivas y
solidarios por esas situaciones que hasta entonces -desconocian.
En estos casos, el supervisor explicaba en una forma cordial sin
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apasionamiento y se notaba una atmosfera de comparierismo. iima-
ginémonos si estas explicaciones partieron de los labios del Gerente!
Entonces, con este hecho tan simple el trabajador consideraria que
se le toma en cuenta, pero si el Gerente ademads participara sincera-
mente en las actividades del Circulo, {qué pasaria?

d) Implantacion de Soluciones.— Habra casos en que se propongan so-
luciones a problemas en que se requiera la accién del Gerente.
En tales casos, se deben atender las recomendaciones del Circulo
cuidadosamente y actuar con prontitud. Cuando dichas recomenda-
ciones no se puedan atender, el Gerente debe explicar ampliamente
las razones de! rechazo a la idea y éstas deben ser vilidas.

e) Reconocimiento al éxito y al esfuerzo. Hay una pelicula muy ilustra-
tiva a este respecto y se llarva Pigmaledn, el mensaje no dice que
guiando atinadamente a una persona y reconociendo sus esfuer-
zos se puede lograr la superacién de la persona. Por esta razén los
proyectos del Circulo que tengan éxito o que se vean esfuerzos por
lograr buenos resultados, deben ser prontamente reconocidos por el
Gerente. Los resuitados deben comunicarse a otros Circulos y
emplearlos. El reconocimiento debe ser ademads ptiblico.

B. EL PAPEL DEL FACILITADOR.~

a) Obtencion del soporte gerencial.— Uno de los obstdculos para cual-
guier novedad es la resistencia al cambio, por lo tanto, es natural que
haya cierto escepticismo hacia e! concepto de Circulos de Calidad.
Aqui entra en juego la habilidad e ingenio del Facilitador para vender-
la idea y obtener el soporte gerencial necesario.
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b} Planeacion vy coordinacion de las actividades de {os Cfrculos de
calidad,.— El facilitador debe desde un principio planear {a forma en
que se aplicard el Programa de Circulos de Calidad y coordinar fas
actividades, entre otras arreglar los lugares para las reuniones, obtener
ayuda exterior y otros detalles para una operacion exitosa.

c¢) Representacion del Programa de Circulos de Calidad.— Cuando trate
de mostrar la politica que se sigue en la aplicacién de los Circulos de
la empresa, la persona que debe hablar es el Facilitador; asimismo, en
conferencias exteriores esta misma persona es la responsable de
intervenir.

d) Entrenamiento de Lideres y Miembros.— El Facilitador tiene la res-
ponsabilidad de dar entrenamiento a los !ideres y miembros, a los
primeros les muestra las técnicas y operaciones de los Circulos, a los
segundos los entrena ante todo sobre las técnicas.

e} Moderador.— Debe atender cada reunion y observar, Debe asegurarse
que todo marche sobre ruedas, crear una atmbsfera de cordialidad e
intervenir cuando havya fricciones.

f) Basqueda de voluntarios.-- Otra funcién del Facilitador, consiste en
convencer a superiores y trabajadores para que participen voluntaria-
mente en los Circulos de Calidad.

g} Desarrollo de los lideres.— Ayudando a los lideres en la planeacién
de las reuniones y orientdndolos sobre cémo ganar la confianza de los
trabajadores, es otro de los papeles del Facilitador.

h Adabtacién del Concepto de Circulos de Calidad a las necesidades de
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la division y area.— En Japén muchos Circulos se rednen fuera de
horas de trabajo, probablemente en Estados Unidos se efectien
en salas muy confortables, pero en nuestra empresa no puede por el
momento cumplir con estos casos, asi que nos adaptaremos a nuestra
cultura y recursos.

i} Evaluacion de los resultados.— E| Facilitador debe establecer patro-
nes para medir los mejoramientos que ha tenido el Circulo en cuanto
a calidad, productividad, costos y actitud.

i} Revivificacién del Programa.— El Facilitador debe buscar otros me-
dios de renovar el entusiasmo, debe dar reentrenamiento periddico,
conferencias, etc.

k) Publicaciones del Programa.— En el periodico o i'evista de la empresa,
se debe publicar las actividades de los Circulos. Se debe estar alerta
para dar a conocer por diferentes medios dichas actividades,

1) Planeacion de la expansién.— No solamente en un departamento de-
ben funcionar los Circulos, el Facilitador debe buscar la forma de
llevar a otros departamentos esta Util y hermosa filosoffa.

C. EL PAPEL DEL LIDER.~

a) Proporcionar un apoyo sincero.— Muchas veces los deseos de un jefe
los consideramos como 6rdenes, asi si el Gerente jefe de un supervi-
sor le dice: que desearia que se formara un Circulo de Calidad, el
supervisor lo tomaria como un orden mas y tendria que obedecer
aunque no tuviera la conviccion del funcionamiento, ésto complica-
ria una falta de apoyo sincero.
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b} Propiciar un clima adecuado.— Esta seria una consecuencia del papel
anterior y le ser{a indiferente crear una atomédsfera participativa.

¢) Asistir al entrenamiento de jos miembros.— Debe ayudar al Facilita-
dor a planear y conducir el entrenamiento, estudiar cuidadosamente
las técnicas y as{ participar activamente.

d) Usar las Técnicas de Circulos de Calidad.— Cuando no se usan las
técnicas, muchas veces se incurre en sesiones hostiles y en discusiones
sin sentido, de aqui que casi todo debe girar en torno de las técnicas.

e} Guiar sin dominacidon.— El supervisor ¢ lider debe aplicar un estilo
participativo, no debe dominar fa reunidén ni volverse un dictador,

f} Involucrar a todos los miembros.— Debe asegurarse que todos partici-
pen dando sus ideas.

g} Mantener informada a la Gerencia.— Las actividades y los progresos
deben ser conocidos por la Gerencia, ddndole a conocer que se estan
obteniendo beneficios.

h) Informar a los que no sen miembros.— Esto puede redundar en que
se interesen y quieran formar otros circulos.

i} Cooperar con el seguimiento y evaluacién de los proyectos.— Ayudar
en lo sefalado en el inciso i) del Papel del Facilitador.

j} Desarrollar a los miembros del Circulo.— Esto significa ayudar en el

desenvolvimiento de los miembros a través de reentrepamientos,
juntas informativas y actualizacion,
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D. EL PAPEL DE L.OS MIEMBROS.—

a) Aprender a usar las técnicas.— Es responsabilidad de los miembros
estudiar el material que se les proporcione, acudir a las sesiones con
puntualidad, usar las Técnicas en la identificacion, andlisis y solucion
de problemas.

b} Asistir a las reuniones.— El ausentisma tiene un efecto negativo en la
dindmica de grupo y debe evitarse.

¢} Ayudar a que el Circulo se convierta en equipo.— Despertar el senti-
do de equipo permitird que en forma cordial y dinamica, se vean los
problemas desdr el punto de vista colectivo.

d} Motivar a los que no son miembros a participar.— Mediante el ejem-
plo en primer lugar y por convencimiento en segundo, se interesara a
otras personas a participar.

e} Adherirse a las soluciones del Circulo.— Cuando se encuentren solu-
ciones, los miembros deben ser los primeros en obtener esas solucio-
nes,

f} Buscar constantemente medios para mejorar sus tareas,— Buscar la
explicacion del funcionamiento del producto que fabrican, enrique-
cerse con informacion sobre temas relacionados con los Clreulos de
Calidad, hacer innovaciones, mejorar procedimientos son sélo unos
cuantos medios para optimizar sus tareas y tener superacion personal.

En resumen, la clave para el éxito del Programa de Circulos de Calidad

estd en el cumplimiento de estos papeles por parte del equipo que for-
man los Circulos: el Gerente, el -Facilitador, el Lider y los miembros,!
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PLANEACION Y ARRANQUE

Una vez que el facilitador haya acudido a un centro de entrenamiento
para aprender las técnicas v operaciones de los Circulos de Calidad, se
enfrentara con una responsabilidad muy delicada y que consiste en
planear y arrancar el programa. En que este punto, debe desplegarse
un gran entusiasmo que converja en una conviccién genuina del éxito
de dicho programa. Con este estado de animo, debe dirigirse a todos
tos niveles administrativos a obtener apoyo. Su primer objetivo es
asegurarse de que la alta gerencia tenga la postura de un compromiso
total hacia este concepto y haya una responsabilidad de las diferentes
personas relacionadas con el Programa. A continuacién, es esencial
llevar a cabo una serie de sesiones a modo de orientacion a todos los
niveles gerenciales, para hablar de la filosofia que encierra el programa
de Circulos de Calidad. Posteriormente se deberad presentar un plan
de desarrollo def Programa ya formulado.

La forma de llevar a cabo las sesiones de orientacién, se debe hacer
utilizando ayudas visuales muy convincentes como audiovisuales y
peliculas que muestren casos donde hayan tenido éxito los Circulos
de Calidad, Gréficas y cuadros que muestren estadf(sticas con resuita-

dos satisfactorios. 2
Una forma tipica para planear y arrancar un Programa de Circulos de

Calidad, se observa en el Anexo A",
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DIFERENCIAS CULTURALES Y SUGERENCIAS PARA MOTIVAR

La experiencia en general demuestra que al tratar de implantar Circulos
de Calidad en alguna empresa, siempre hay esceptisismo; al saber los
participantes que es una técnica Japonesa, se ha comentado: Los Japo-
neses son muy ordenados, se respetan, tienen religién Budista, son més
fraternales, disciplinados, celasos de su cultura, sus costumbres y ade-
mas ellos hacen tas cosas bien. Luego entonces somos muy diferentes;
estos y otros juicios se emiten con frecuencia. Sin embargo, en los tra-
bajadores Japoneses, Mexicanos y de cualquier pais, existen caracter (s-
ticas comunes como son:

— Tienen conciencia de sus derechos y obligaciones.
- Tienen deseos de aprender mds y ganar mas.

- Quieren tener participacion en las decisiones,

~ Buscan mayor satisfaccion en el trabajo.

— Tienen necesidad de crecimiento personal,

- Dese1an estar con los triunfadores.

~ Etc.

Uno de los problemas que se presentan con mayor frecuencia es el de
faita de motivacion o apatia, gente que tiene una moral *muy baja, el
animo por los suelos, esta peleado con la empresa, con sus compafieros,
nada le parece bien y por la mds minima contrariedad protesta, esta
insatisfaccién provoca:

—- Alto nivel de ausentismo.

— Alto indice de rotacidn.

— Alto indice de accidentes.

— Mala calidad en los productos.
— Gran cantidad de desperdicios.
— Baja productividad.
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* "La moral industrial puede definirse como la posecidén de un senti-
miento, por parte del empleado, de ser aceptado y pertenecer a un
grupo de empleados, mediante la adhesién a metas comunes y con-
fianza en la conveniencia de esas metas"3,

IDEAS PARA MOTIVAR.—

Es dificil motivar a alguien diciéndole solamente “hazlo’. Es necesario
hacerlo mediante algun estimulo, sin embargo, dicho estimulo debe
mantenerse activo propiciando un ambiente agradable para su desarrollo
Para el caso del estudio y aplicacion de los Circulos de Calidad, es im-
portante proporcionar la informacion requerida, herramientas, materia-
les, textos y oportunidades. A continuacioén, se muestran algunas ideas
para lograr una motivacion.

Motivar mediante la presentacion de grupos, en este caso de Circulos de
Calidad, que muestren sus experiencias sobre problemas especificos. Asf
se tiene una vivencia de las actividades y resultados de los Circulos de
Calidad, se despierta un interéds, se apela a la participacién de los que
ohservan y se crea un sentimiento de reto para formar también estos
grupos.

La atmoésfera reinante durante las reuniones normales, las presentacio-
nes v el estudio debe ser agradable, con ésto se obtendrd camaraderia y
dinamismo.

Facilitar con prontitud vy agrado los materiales de estudio, como son;
Libros, Transparencias, Hojas de Trabajo, Bibliografias, etc.

Despertar el interés, mediante la experiencia de abordar y resolver un

problema. Las técnicas se apreciaran mas si se aplican. Esto impuisaré
al trabajador a estudiar mas.
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Mediante la cooperacidn de otros Circulos de Calidad, se evitard que el
- trabajador se sienta solo en las actividades.

Mostrando historias de casos de otros departamentos o compafiias,
también ayudard a despertar el interés,

Despertande una mayor conciencia de los problemas y del sentimiento
de urgencia. Las campafias oportunas y los slogan también ayudaran.

Alternar la ensefianza de las técnicas con la explicacion y aplicacién de
reglas de Relaciones Humanas, asociandola con casos reales tanto dei
instructor como de {os trabajadores.

Comentar temas familiares de interés comun, tanto del instructor como
de trabajadores. Temas tales como la salud, la contaminacién, pasajes
religiosos, como hablar en piblico, cémo dirigir reuniones, la vida en el
campo y muchos otros donde se haya tenido alguna vivencia e invitar
a relatarla. Por ejemplo, a muchos nos agrada hablar sobre la experien-
cia mas hermosa que hemaos vivido en nuestra infancia, juventud o ma-
durez. Esto despierta la confianza del que habla e interés en el que
escucha. Si a cada intervencidn se le brinda un elogio sincero y se aplau-
de, autométicamente se rompen las barreras de los prejuicios y la mala
comunicacion, asi tendremos un grupo dispuesto a poner en relieve
todas sus virtudes, su camaraderia y su dinamismo. De esta manera
paulatinamente iremos penetrando en un mundo de creatividad, espon-
taneidad, confianza, valores, amistad, humorismo, tolerancia, simpli-
cidad y naturalidad que son los rangos de una persona productiva y
triunfadora 1 .
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CUADRO COMPARATIVO DE LA EVOLUCION DE LA IMPLANTACION DE
CIRCULOS DE CALIDAD EN CUATRO COMPANI]AS MEXICANAS

NOMBRE ter. INTENTO

CAPACITACION EN ter, CIRCULO SITUACION SITUACION
CIRCULOS DE DE CALIDAD 1986 1988
CALIDAD
HYLSA 1978 1982 1984 10 Circulos de 68 Circulos
Calidad de Calidad
500/0 del per
sonal,
GAMESA 1985 1986 1986 32 Circulos de 102 Circulos
Calidad. de Calidad.
409/a del per
sonal.
LOREDANO 1982 1982 1984 21 Circulosde 38 Circulos
Calidad de Calidad.
649/0 del per
sonal.
CRYSEL 1978 1978 1978 50 Circulos de 60 . Circulos
Calidad. de Calidad.

609/o del per
sonal.

Hasta 1988 estas 4 empresas tenfan funcionando 268 Circulos de Calidad con un prome-
dio de ocupacién de su personal de 539/0, para llegar a estas cifras ocuparon un promedio
de 7.75 afios a partir del primer intento de calidad, v de 1986 a 1988 aumentaron en un
1379/0 el promedio de incremento de Circulos de Calidad activos, 8



COMENTARIOS FINALES.

Los circulos de calidad en México se han implantado en algunas empre-
sas, con pocas 0 muchas dificultades de acuerdo a diversidad de facto-
res como son, €| apoyo de la direccién, el clima [aboral, los anteceden-
tes de otro tipo de programas de mejoramiento de la calidad, los sindi-
catos, los sueldos y prestaciones, las tradiciones lugarefias, y algunos
otros factores socio-culturales de acuerdo a la region donde esté la
empresa,

Son los circulos de calidad un drea de oportunidad para el Psicélogo,
por el manejo de la motivacién, manejo de programas de capacitacion,
la seleccion de los lideres y facilitadores, manejo de juntas y reuniones,
comunicacion, evaluacidn del mejoramiento de la actitud y algunas
otras que se deriven del manejo de grupos.
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ANEXO "A”

PLANEACION TIPICA DE UN PROGRAMA DE
CIRCULOS DE CALIDAD

EVENTO
1. Autorizacion
Gerencial. : |
2. Seleccién de! S 30 r'{
Facilitador. ’
3. Entrenamiento E 25
Facilitador ]
4. Planeacion M 20 ™
Programa —
- 5. Publicacion
Programa A 15
6. Seleccion
Lideres N 10
Potenciales
7. Comunicacién A b
Estrategia
8. Orientacién
invitacién de S ]
miembros 1 23 456 7 89 101112
- 9. Reunion inicial
- deuncireule
10. Entrenamiento
de miembros
11. Solucion de
Problemas
12. Revision
Gerencial




MANTENIMIENTO DEL CIRCULO DE CALIDAD

En las etapas de entrenamiento hay personas que se muestran escépticas
y continuamente dudan y contradicen los principios de los circulos de
calidad; sin embargo, posteriormente se vuelven muy colaboradores y
participativos y hasta son ejemplos para otros compaiieros. Asimismo
hay personas que se muestran desde un principio cooperativistas y acep-
tan los principios pero a la hora de abordar los problemas se muestran
indiferentes unas y otras hasta terminar por dejar el circulo, sin embar-
go debemos prever estas contingencias si observamos los siguientes pun-
tos, que muestran etapas de desenvolvimiento de un Circulo de Calidad
y sus comportamientos.

A.

Introduccion.— Esta es |a primera etapa del desarrollo, se muestra la
existencia de los Circulos de Calidad en otros lugares, se di una
introduccion de esta filosofia y se acepta pertenecer voluntariamen-
te al Cfrculo, credndose asf grupos potenciales.

Dependencia.— L.os miembros desconocen [o que se espera de ellos,
dependen totalmente del Facilitador, del lider y de los fundamen-
tos comprendidos en la teoria de los Circulos. No hay autoridad por
parte de los miembros.

Contradependencia.- Aparece la autoridad y los conflictos, se tiene
mejor nocién de los papeles y hay objeciones, empieza la inquietud
por resolver ya problemas, se censura a otros departamentos y aqui
e! Facilitador debe mastrarse muy aseverativo.

Resolucién de autoridad.— Se definen los papeles en cuanto a la
autoridad y se trabaja en equipo.



Encantamiento.— Finaliza el entrenamiento, surge la excitacién por
resolver problemas, todos quieren contribuir y mostrar sus habili-
dades, las ideas fluyen, hay afeccién y armonfa.

Desencanto.— Los miembros descubren que no todos los problemas
tienen solucién inmediata, hay desilusion, dificultades y frustra-
cidn, las sugerencias se rechazan o se modifican, aparece un compor-
tamiento no productivo y hay la tendencia a desintegrarse. Es
importante hacer ejercicios creatives y usar yna actitud diplomética
para evitar el fracaso del Circulo.

Interdependencia.— Es la etapa de madurez, se ve al Programa desde
un angulo mas realista, Ia atencidn y la actitud se redefinen vy se al-
canza mayor estabilidad.

Preparacion para la clausura.— Se han resuelto muchos problemas,
enfoque hacia las areas mas criticas, disminucién de la atencién.

Desincorporacion.— Consiste en ia desaparicion del Circulo de Ca-
lidad. La Gerencia expresa su aprecio al Circulo por su labor.
Se cumpli6 con lo esperado.

CONDUCCION DE LAS REUNIONES,—

Hay reuniones o juntas, donde una minorfa es la que habla y se dedica
& culpar a los que callan y asi eluden responsabilidades, se habla sin to-
mar en cuenta muchas buenas ideas, se habla més por impactar y exhi-
birse que por obtener resultados acertados e imparciales, no se levantan
minutas y si se levantan, es a conveniencia del que las elabora y de to-
das maneras se pierde mas tiempo que la obtencién de resultados
positivos.
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Para poder establecer una discusion provechosa, se requiere gue todos
los participantes aporten sus propias opiniones o puntos de vista. La
funcién de una discusion es examinar las ideas, las opiniones y las expe-
riencias de los demds que se estimen Utiles y buenas.

Siempre hay que tener en mente que la discusion debe servir para acla-
rar ideas; por tanto, hay que evitar que se conviertan en un juego perso-
nal donde cada quien defiende su punto de vista y exhibe a los demds.

Hacer comprender que lo importante no es ganar, sino el intercambio
de ideas.

A. PREPARACION DE UNA REUNION,—
a} Hacer un Esbozo.—

~ Determinar el tema con detalles y objetivos.

— Hacer una agenda.

— Hacer un guién.

— Lista con puntos claves.

— Estudiar las caracterfsticas de los participantes.

b) Plan de! Tradmite a seguir.—

— Qué decir.

— Preguntas.

— Que todos esté comodos.

— Que todos vean y oigan claramente.

— Que el expositor pueda ver y ser visto.

B. LA AGENDA EN LA CONDUCCION DE REUNIONES,—
— Puntos que debe contener una Agenda:



Temas de la reunién.

Ubicacion de ta reunién,

Dfay fecha,

Hora de inicio y terminacion.

Nombre del Presidente.

Tépicos y nombres de los espositores.
Antecedentes, si es parte de una serie.
Comentarios de introduccién por otra persena,
Anuncio de la préxima reunion.

CARACTERISTICAS DE UN LIDER.—

Pensar rapido y claramente.
Facitidad de expresion.

Ser paciente,

Evitar disputas personales.
Tener sentido del humor,
Crear interés,

Desear inquietud.

. COMO DIRIGIR LA REUNION.—

Definir el procedimiento a seguir.
Explicar como puede ayudar cada participante.

Evitar conversaciones privadas, participar por turno.
Promover la participacién con cortesia, no enfados.

Preguntar por puntos clave de la presentacion.
Mantener a los participantes sobre el tema.
Conservar el ritmo y el interés.

Aclarar, puntualizar y registrar las ideas.
Conseguir la aceptacién.

Evaluar, ordenar, combinar y minimizar.
Pedir conclusiones.

Obtener concenso.



a)
b)

c)

d}

f)
g)
h)
i)
I}

k}

m
n}

a)
b}
c)
d)
e}
f)
gl

LO QUE EL LIDER NO DEBE HACER.—

No trate de dominar el pensamiento de los miembros,

No le diga a un miembro del grupo que esta equivocado, deje que
el grupo tome esa decision.

No les diga a los miembros del grupo que deben hacer algo, sino
“hagamas algo”.

No desarrolle el tema tan rapido, para que los miembros lo puedan
seguir. ’

No dispute, ni ridiculice, ni permita que haya disputas,

No tome partico.

No pronuncie discursos.

No trate de ser demasiado gracioso.

No se sittie como una autoridad o un experto.

No deje que nadie monopolice la conversacion {incluyéndose usted
mismao),

No permita que el grupo pierda el tiempo adivinando hechos posi-
tivos,

No se exceda del tiempo, comience y acabe can puntualidad.

No haga preguntas capciosas.

No permita que el grupo se descontrole.

LUGAR DE LAS REUNIONES.~

Asientos para todos.
Una mesa.

Espacio para rotafolios.
Espacio en paredes.
Una pantalla.
Plumones v gises.
Contactos Eiéctricos.
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h)
i)
j)

a)
b)
c)
d}
e}
f)
g
h)
i)

Asientos junto a la mesa y con visibilidad.
Suministro de: Rotafolios, plumones, diurex, etc.
Anotar el nombre de cada miembro.

MOMENTO DE LA REUNION.~

¢ Lunes por la manafia?

¢Viernes por la tarde?

¢ Inmediatamente antes de ia comida?
¢Después de un dia festivo?

Nivel de ruido.

lluminacién.

Temperatura.

(Fumar).

MINUTA DE LA REUNION.—
Puntos Béasicos:

Nombre del Circulo de Calidad.
Diay fecha de la reunidn.
Lugar de la reunion.

Nombre del lider del Circulo,
Nombre de los miembros.
Temas cubiertos en la reunion.

‘Pendientes para la proéxima reunién,

Respornsables de los seguimientos.
Secretarios de registros.
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ENTRENAMIENTO.—-

Los Circulos de Calidad no son sesiones de golpes. Los miembros no
son obligados a quebrarse la cabeza tratando de encontrar soluciones a
un problema. Se les entrena paso a paso en fos procedimientos de selec-
cién, investigacién y solucién de problemas. Cada miembro muestra
nuevas formas de solucién. Es una experiencia de creatividad, de espon-
taneidad y expansién mental, todo en un ambiente de comafierismo y
cordialidad.

Por lo anterior, el entrenamiento es el ingrediente mas importante de un
Programa de Circulos de Calidad. Es el pilar que sostiene dicho Progra-
ma y merece toda la atencién.

Dominando ciertas técnicas de ensefianza se tendria éxito en las sesio-
nes de entrenamiento. La ensefianza es un arte que requiere de practica,
pero con el auxilio de dichas técnicas se puede cumplir con esta tarea.

A. PLANEACION DE LAS SESIONES.—

El instructor debe prepararse cuidadosamente para cada leccion vy la
primera etapa es la planeacion de las sesiones. Se considera que el ins-
tructor esta familiarizado con el curso y su contenidc y que conoce
el tema general que va a ser cubierto.

a) Objetivo de la Sesidon.—
Cada sesion debe tener un objetivo principal.— El simpie hecho de
escribir el objetivo le causard al instructor que piense los caminos
y los medios para cumplir con los resultados deseados. Se procede
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b}

entonces a elaborar un bosquejo de la sesién, ubicando las ideas y
los hechos en su arden apropiado para una presentacién lbgica y
una comprension répida.

Ganando el interés.— .

Lo primero que el instructor debe hacer en cualquier sesion es ganar
el interés, El debe hacer o decir algo que cause en los asistentes un
interés sobre lo que él estd pensando. El interés se obtiene de diver-
sas maneras. Puede empezar la clase haciendo preguntas de situa-
ciones previas, ésto tiene un doble proposita; despierta el interés y
se empieza a usar la terminologfa nueva. El instructor puede rela-
cionar un incidente que ilustre una aplicacién de la teorfa, Que diga
alguna broma que tenga aplicacion real. Puede empezar la leccion
maostrando el porqué se necesita el conocimiento de la sesion,
éste es un factor motivacional real y debe usarse con mas frecuen-
cla porque tiende a conectar la experiencia presente con la de futu-
to. Otra farma de despertar el interés es ayudando al participante a
recalcar un incidente ¢ una experiencia pasada con relacién al tema
comdn.

Para lograr esta actividad motivacional, el instructor {que en el caso
que nos ocupa seria tanto el facilitador como el lider) debe po-
seer cualidades dentro del dmbito de ia Comunicacién Eficaz y
las Relaciones Humanas, v asi despertar un interés vehemente, E!
instructor entonces debe saber aplicar normas como: dar un sincero
aprecio, ser modesto, pensar en los intereses de los demas, apelar
a la emociones més nobles, no criticar, hablar con entusiasmo,
apreciar la participacion, respetar y halagar las opiniones, evitar
fas discusiones, aceptar las criticas, hacer preguntas en lugar de or- .
denar, entre otras.



c}

d)

El estudiante esté ahora listo para las nuevas ideas, tiene confianza,
desea participar, tiene simpat{a por el instructor v sus lecciones, ha-
ce preguntas y se muestra espontaneo. El instructor debe tener su
material organizado. éste debe ser nuevo, pero basado en la experien
cia del estudiante sobre |z cual sujetar los nuevos hechos y garanti-
zar as{ los progresos. Una leccion que no contiene algo nuevo que
impulse al estudiante y lo motive a empeiarse hacia un completo
entendimiento del tema, se arruinaria desde el inicio, porque el
estudiante se fastidiar{a.

Presentacion del nuevo material.—

La presentacion del nuevo material debe limitarse a un tiempo mo-
deradamente corto, Las nuevas ideas deben darse desde el comienzo
de la clase, cuando el instructor tenga el mas alto control sobre los
procesos de pensamiento de los estudiantes y antes de que lleguen
a cansarse o fatigarse mentalmente. Para asegurar firmemente las
nuevas ideas en la mente del estudiante sin perder el tiempo, la pre-
sentacion del nuevo material debe ser seguido inmediatamente por
una discusion respecto a la aplicacién del mismo. Cuando el estu-
diante vea el uso del material, él naturaimente lo retendrd més y
estard mejor capacitado para darle uso.

Aplicacién del nuevo material.—

La aplicacién se puede hacer muy real por varios medios, si es po-
sible, debe permitirsele al estudiante que aplique él mismo los
nueves principios mediante problemas, experimentados o un trabajo
real, E| instructor debe planear las herramientas, los problernas, las
hojas de trabajo u otros midios para una aplicacion efectiva.

Estas herramientas deben obtenerse antes de la clase. Esto significa
un trabajo adicional, pero significard una comprension mas répida y
menos dolores de cabeza para el instructor.



e)

B.

Evaluacion.—

Una vez terminada la aplicacion del material, el instructor debe usar
algun método para evaluar si los estudiantes han asimilado y enten-
dido la leccion. Elos debieron aprender algo que no conocfan antes
de la clase y deben ser capaces de hacer aigo que no podfan.En to
do caso, ellos dependen grandemente de los métodos y de la eficien-
cia del instructor. Siel promedio de los estudiantes no entendieron
los principios del nuevo material, entonces el instructor no los moti-
v debidamente y no se esforzd por relacionar sus experiencias con
el nuevo tema,

AYUDAS PARA LA ENSENANZA .~

Las ayudas para la ensefianza pueden dividirse en dos clases: Aquéllas
que son ayudas directas al instructor y aquéllas que son ayudas directas
para el estudiante. Las ayudas del instructor son las que o capacitan pa-
ra hacer la parte del trabajo y cumplir los objetivos de la sesiGn con més
facilidad y eficiencia. Algunas de las ayudas del instructor son: Bosque-
jos de la Sesion, Notas de la Leccion. Preguntas Preparadas v Hojas de
trabajo.

a) Bosguejo de ia Sesion.—

El bosquejo de ia sesion es el plan de ataque del instructor para
cumplir su misién en el minimo tiempo posible, asi como con el
minimo nimero de imprevistos. Al prepararse se piensan y se anali-
zan las tareas por adelantado. Ademds, el bosquejo tiene como pro-
podsito el mantener al instructor sobre el tema; se anticipan las difi-
cultades y se proporcionan los medios para vencerlas. Siempre pro-
porciona un recordatorio para conducir la discusion hacia el camino
deseado.
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b) Notas.—
Las notas pueden ser el bosquejo mismo. Estas no deben ser tan
voluminosas, pueden consistir en una tarjeta con una relacion de

topicos sobre el asunto.

c) Preguntas Preparadas.—
Sirven para evaluar a los estudiantes vy ver si han tenido éxito en el
cumplimiento del objetivo, Después de todo, lo que se haya dicho v
hecho es la evaluacidn del éxito def instructor. Las preguntas no
deben propiciar descusiones extensas.

d} Hojas de Trabajo.—
En las hojas de trabajo, el estudiante reporta los resultados de su
trabajo, estas hojas proporcionan un patron de trabajo, Deben pre-
pararse antes de la clase.

C. HERRAMIENTAS DE LA PRESENTACION VISUAL.—

Durante una sesion de entrenamiento, los cinco sentidos intervienen en
la siguiente proporcion: Gusto 30/0, Olfato 390/o, Tacto 69/o, Oido
130/o0 y Vista 759/0; de aqui la importancia de manejar adecuadamen-
te las ayudas visuales y obtener un maximo de aprovechamiento cum-
pliendo de esta manera con el proverbio chino que dice ‘’Vale mas una
imagen que mil palabras”, o el proverbio japonés que reza '‘Un ver vale
mas que un decir’”’; por lo tanto, i Explotemos las ayudas visuales! y
ast obtendremos eco a nuestras ensefianzas.

Una ayuda visual es cualquier cose que dé sustancia a las palabras del

-instructor, Puede ser algo burdo, un modelo hecho en el taller o un
tablero con seiiales electronicas muy sofisticado. No importa la forma,
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la ayuda visual enfatiza la comunicacion de las palabras y aclara su in-
tencion. Las principales ayudas visuales son: los pizarrones, carteies,
diapositivas, cine y videocintas y retroproyectores.

D. LA PRESENTACION.—

Si el instructor ha analizado a su auditorio, se ha enfocado sobre las
ideas claves del mensaje, se ha apoyado con la informacion significa-
tiva y con las ayudas visuales; entonces hara una presentacién clara
y efectiva. Sin embargo, todo lo anterior es solamente un plan hasta
el momento de enfrentarse al auditorio. Esta es la fase del proceso
de comunicacidon que concierne a la entrega del mensaje. {Qué técnica
usard el instructor para impactar?, {Cémo se mantendrd durante la
discusion?, {Cémo manejard las preguntas del auditorio?. Estos pro-
blemas pueden resolverse con las siguientes sugerencias y ayudas:

a) Notas.—
Las notas que use el instructor deben ser concisas y con los pun-
tos claves, sirven para recordar lo mas importante-y sobre todo

deben ser legibles.

b} . Sin notas.—
Cuando el instructor no use notas, puede auxiliarse de las ayudas
visuales, pero debe tener prictica para darle su debida interpreta-
cion y por ningin motivo debe memorizar palabra por palabra.

¢} La Transmision del Mensaje.—
El éxito del mensaje depende de la actitud del instructor, entonces
¢l debe mostrarse con un entusiasmo genuino, con un deseo sincero,
lleno de confianza, con modestia y sonriente. '
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d) El Fastidio.—

e)

f)

El instructor debe tener especial cundado de no provocar el fastidio
en el auditorio. Este se manifiesta cuando se finge interés, se repite
constantemente, se muestra superioridad y presuncién o se presenta
con miedo.

Armonia.—
La armonia entre el instructor y el auditorio se presenta cuando el

primero tiene conviccién en lo que habla, cuando logra un vinculo
mental con el sequndo, cuando se tiene conocimiento de la cultura
del auditorio y hay verdadero contacto entre ambos.

La mecéanica.—
La mecdnica del instructor se refiere a la manera en que transmite

su mensaje v se refiere a cuatro aspectos: -
1) apariencia, 2} estilo, 3) gesto y 4) voz.

La apariencia se refiere a la presencia fisica y a la expresién del ins-
tructor, se tiene cinco tipos basicos de instructores, a saber: el
cabizhajo, el cadete, el bailarin, el lector y el exagerado;. estas
expresiones son vicios que debe evitar el buen instructor.

El estilo se pone en relieve por el lenguaje, el vocabulario y la
seleccion de palabras.

El gesto es la accidn que muestra el instructor respecto al movi-
miento y vehemencia de su leccion, lo ideal es que se ruestre es-
pontdneo segln el tdpico, se presente natural y tranquilo,

La voz se compone de cuatro elementos: volumen, velocidad, tono
y calidad.
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E. MODELOS DE ENTRENAMIENTO.—

Como se menciond en el primer capitulo, el Programa de Circulos de
Calidad cuenta con dos herramientas que son: Las Técnicas y las
Operaciones. E! lider de un Circulo de Calidad debe conocer y aplicar
las dos herramientas. Sin embargo, los miembros deben manejar sola-
mente las Técnicas. Partiendo de este criterio, se tienen dos modelos
de entrenamiento, uno para Lideres y otro para Miembros.

MODELO DE ENTRENAMIENTO PARA LIDERES:

Historia de la Filosofia 45 min.
Audivisual de Introduccion 15 min,
Tormenta de ldeas 80 min.
Seleccién de Problemas 30 min.
Recopilacion de Datos 30 min.
Diagrama de Causa y Efecto 60 min.
Principio de Pareto 60 min.
Dinamica (Baraja) 60 min.
Grificas 60 min.
Revision Gerencial 30 min,
Estudio de un Caso 30 min.
Dindmica {Revision Gerencial) 120 min.
Repaso de Técnicas 60 min.
Resumen operaciones 60 min,
Papel de los Participantes 60 min.
Planeacion y Arranque 30 min.
Conduccion de Reuniones 30 min.
Operacién y Mantenimiento 60 min,
" Entrenamiento 60 min.
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Evaluaciones k 30 min.

Reportes 30 min.
Nuevas ldeas 30 min.
Dinégmica {Sobrevivientes) 60 min.
Repaso General 60 min.
Retroalimentacion 60 min.
Total: 20 horas

MODELO DE ENTRENAMIENTO PARA MlEMBROS
{Formacién del Circulo de Calidad)

Histaria de la Filosofia 1:00 hora
Tormenta de Ideas 1:30 hora
Seleccion de Prablemas 1:00 hora
Diagrama de Causa y Efecto 1:30 hora
Principio de Pareto 1:30 hora
Recopilacién de Datos 1:00 hora
Gréficas 1:30 hora
Revision Gerencial 1:00 hora
Total: 10:00 horas

EVALUACIONES.—

En una reunidn social, donde todos los asistentes vistan de etiduefa
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con excepcidon de una persona que vista ““jeans’ 'y camisa estrafalaria
{pasara desapercibida?. En una junta de ejecutivos, donde se habla so-
bre asuntos de administracidn y esté presente un operador, {este (ltimo
pasara desapercibido?. ¢Por qué decimos que una persona habla mal,
viste extravagantemente, su peinado es cursi, se sienta inadecuadamente
y tantas otras diferencias?. Porque la comparamos contra algo que
supuestamente estd bien, contra un patron, modelo o norma gue rige
una determinada época y lugar. Este acto de comparacion de algo con-
tra una norma se le llama Evaluacion.

Al examinar nuestro medio de trabajo, usualmente buscamos normas
para evaluar nuestra labor. Dentro de una organizacibn donde estas
normas son claras, realistas, y objetivas, las Evaluaciones son significati-
vas y generalmente aceptadas por los empleados. Sin embargo, dentro
de una organizacion cuando los objetivos son vagos o las normas no rea-
listas, o donde el sistema de recopilacidn de medidas estd manipulado,
la Evaluacion es dificil y frecuentemente no aceptada por los empleados,

EVALUACION DE CONTROL DE CALIDAD .~

A. Preguntas Previas a la Evaluacion,—
Antes de intentar cualquier Evaluacion de las actividades del Circu-
lo de Calidad, se deben contestar cuatro preguntas fundamentales,
que son:

a) {Por qué queremos evaluar?

b} ¢Qué bases debemos usar?

c) ¢Cudles la norma deseada? )

d) {Qué accién tomaremos si las Evaluaciones indican que el elemento
no esta normalizado? '
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B. RAZONES PARA EVALUAR.—

{Tiene importancia la Evaluacién?. Por supuesto, la Evaluacién es un
indicativo de los esfuerzos, logros y mejoramientos de los Clrculos de
Calidad vy las razones para llevar a cabo esta operacién que es un papel
de Facilitador y del Lider, son los siguierites:

a) Verificar.
b} Visualizar.
c) Determinar costos, productividad, etc,
d) Comunicar.

C. EVALUACION DEL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.—

Los datos para hacer una Evaluacién del Mejoramiento de la Calidad se
pueden obtener de las listas o caracter{sticas que deben cumpiir los pro-
ductos para satisfacer los requerimientos de los clientes o las siguientes
4rea de trabajo. Adamas los datos de otras unidades reflejardn también
el mejoramiento de la Calidad y son los siguientes:

Defectos por horas — hombre.
Defectos por unidad de Trabajo.
Desperdicios.

Deterioros.

Carencias.

Retrasos entre otros.
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D. EVALUACION DEL MEJORAMIENTO DE LA PRODUCTIVIDAD

El incremento y mejoramiento de la productividad es el principal obje-
tivo de una empresa. Se debe establecer un control estad/stico bien es-
tructurado, donde se muestren graficas de mejoramiento, tales como:
horas—hombre, desperdicios, retrasos, etc.

E. EVALUACION DEL MEJORAMIENTO DE COSTOS,—

Las evaluaciones se realizan considerando los ahorros que ha tenido la
empresa en comparacion con lo invertido, para la formacién de los Cfr-
culos de Calidad. Algunas Evaluaciones que pueden hacerse para satis-
facer lo dicho son:

— Numero de problemas identificados.

— Numero de problemas seleccionados.

— Nimero de problemas resueitos.

— Numero de reuniones para soifucionar un problema.
— Ahorro con la solucion del problema.

F. EVALUACION DEL MEJORAMIENTO DE LA ACTITUD.—

La actitud inmediata que puede evaluarse, es la que tienen las personas
hacia el Facilitador, después dei entrenamiento. £n el Capfltulo 2 se vié
un ejemplo de dos personas, una cefiuda vy la otra indiferente, Después
del entrenamiento se mostraron amistosas y cooperativas. Antes de inj-
ciar el entrenamiento de algunos Clrculos, el supervisor pronosticaba
demasiados problemas, pero él mismo era testigo de la armonf(a existen-
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te en esa actividad. Habia una o dos personas en ocasiones que se mos-
traban cantradictorias, pero luego quedaban convencidas, o bien pargue
les satisfacfan los argumentos o porque no encontraban eco en el resto
" de sus compaferos, Una vez formados aigunos Circulos, gerentes, su-
pervisores y trabajadores se acercaban para solicitar la formacion de
Circulos en sus areas. El representante de la revista de la empresa se
acercaba a los Circulos ya formados para publicar sus actividades, Otras
empresas o instituciones solicitaban conferencias sobre este tema.

Los casos anteriores, entre otros, pueden servir como pautas para efec-
tuar Evaluaciones sobre la actitud de los miembros, de los que no son
miembros, de los gerentes, supervisores y otras personas que tengan que
ver con las actividades de los Circulos de Calidad.

REPORTES. —

L.os reportes son uno de los cuatro tipos para recopilar datos y estos da-
tos nos permiten evaluar la actividad de un Circulo de Calidad. El Re-
porte es una forma de compartir experiencias, de dar a conocer los es-
tados, avances vy logros de los Circulos de Calidad.

A.PLANEACION.—~

Como primer paso en fa planeacion de un reporte, debe decidirse acerca
de qué se va a escribir. Para lo anterior, se deberan determinar dos cosas

— {Quién lo va a leer?
— ¢Qué uso va a tener?
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Estas dos preguntas son inseparables, no se puede contestar una sin con-
siderar la otra. Las repuestas combinadas afectan todo lo relacionado
con el reporte: el orden en el cual se presente el material, el vocabulario
que se empliee, {a longitud de las frases y los parrafos, nimero y grado
de complejidad de las tablas, tipo y detaile de las ilustraciones, etc.

BB.FORMATO. -~

Para lograr el objetivo de compartir y comunicar, los Reportes deben
hacerse para cada proyecto terminado por cada Cflrculo. El Reporte se
archiva permanentemente para dar un historial de las actividades.

Los reportes deben tener un numero asignado para facilitar el archivo,
recuperacidn y distribucién. El sistema de asignacién obedece a la es-
tructura organizacional de fa empresa. Por ejemplo, la |fnea de trans-
formadores de Mediana Potencia tiene el nimero de presupuesto 586.
En esta linea se han formado dos Circulos de Calidad y el proyecto
que se trabaja es el segundo, entonces el reporte tendrd el nimero
586-02-002.

El resto del formato dependeré de las necesidades de! Facilitador y de
la empresa.

NUEVAS |DEAS.—

En base al papel del Facilitador y del Lider, se deben constantemente
desarrollar, adaptar, revivificar y mejorar las actividades de los Cfrculos

de Calidad, con e! fin de tener un mantenimiento 4ptimo en sus etapas
de desenvolvimiento.
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Tanto el Facilitador como el Lider deben ingenidrselas para introducir
oportunamente nuevas técnicas creativas y asf{ mantener el Circulo de
Calidad dindmico y unido. Ambos deben tener habilidedes para el
manejo de Técnicas de grupo.

Por lo anterior, los dos no deben conformarse con haber eprendido las
Técnicas y Operaciones mostradas anteriormente, sino que deben inda-
gar otras nuevas, y asi mantenerse actualizados, tanto elios como los
miembros.

En la actualidad, hay una variedad de cursos sobre Relaciones Humanas,
Comunicacion Eficaz, Técnicas de Grupos, Andlisis Transaccional, Moti-
vacion, etc., donde se tratan tdpicos como: reglas de Relaciones Huma-
nas, Oratoria, Conduccion de Reuniones, Conversacién Eficaz, Modelos
de Personalidad, Jerarquia de Necesidades, los Elogios, El Liderazgo,
El juego donde todos jugamos, Las Estampillas, Supresién de las Preo-
cupaciones, Cébmo ganar amigos, etc. Lo ideal es que el Facilitador y
el Lider conozcan y apliquen estos tdpicos y de esta manera los Circu-
los de Calidad serdn una realidad. 1.
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